Разработка информационно-аналитического обеспечения управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании (на примере ООО"КрасКом") by Харитонов, Кирилл Александрович
Федеральное государственное автономное 
образовательное учреждение высшего образования 
«СИБИРСКИЙ ФЕДЕРАЛЬНЫЙ УНИВЕРСИТЕТ» 
Институт управления бизнес-процессами и экономики 
Кафедра  «Бизнес-информатика» 
 
 
УТВЕРЖДАЮ 
Заведующий кафедрой 
________  Пупков А.Н.   
 « ___»  _______ 2016 г. 
 
 
 
БАКАЛАВРСКАЯ РАБОТА 
 
090303.02 «Прикладная информатика в менеджменте»  
 
«Разработка информационно-аналитического обеспечения управления 
процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании (на 
примере ООО «КрасКом»)»  
 
 
 
Руководитель __________   к. т. н, доцент кафедры БИ           Е.Д. Агафонов 
 
Руководитель __________   д. э. н, доцент кафедры ЭУБП     Л.Р. Батукова 
 
Выпускник  __________                   К.А. Харитонов 
   
Нормоконтролер  __________              А.В. Раскина 
 
Красноярск 2016 
РЕФЕРАТ 
 
Бакалаврская работа по теме «Разработка информационно-
аналитического обеспечения управления процесса взаимодействия с клиентами 
жилищно-коммунальной компании (на примере ООО «КрасКом»)» содержит 
111 страниц текстового документа, 13 листов презентационного материала, 54 
использованных источников, 34 иллюстраций, 8 формул и  8 таблиц. 
ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНЫЕ УСЛУГИ, ИНФОРМАЦИОННАЯ 
СИСТЕМА, ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С КЛИЕНТАМИ, ЭФФЕКТИВНОСТЬ 
РАБОТЫ, КАЧЕСТВО ОБСЛУЖИВАНИЯ. 
Объект разработки – жилищно-коммунальная компания ООО «КрасКом». 
Задачи разработки:  
- анализ рынка жилищно-коммунальных услуг; 
- обоснование необходимости разработки информационно-
аналитического обеспечения управления процессом взаимодействия с 
клиентами жилищно-коммунальной компании ООО «»КрасКом»; 
- разработка модели информационно-аналитического обеспечения 
управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной 
компании ООО «»КрасКом». 
В результате проведения анализа рынка жилищно-коммунальных услуг, а 
также при исследовании компании ООО «КрасКом» был произведен анализ и 
оценка эффективности взаимодействия абонента с компанией. 
В итоге было разработано информационно-аналитическое обеспечение 
для взаимодействия с клиентами в компании ООО «КрасКом», главными 
составляющими которой являются калькулятор коммунальных платежей и 
органайзер абонента. Система позволит повысить качество обслуживания 
клиентов, а также сэкономить финансовые ресурсы компании. 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
В условиях повышения требований со стороны общества и бизнеса к 
уровню предоставляемых жилищно-коммунальными  компаниями услуг и 
соотношению их цены и качества, актуальной задачей  управления развитием 
данных компаний  становится   автоматизация  их производственно-
технологических процессов. Одно из главных мест место среди данных 
процессов занимает взаимодействие с клиентами, так как на уровне  этого 
процесса определяются критерии эффективности работы компании, требования 
к системе контроля, направления дальнейшего развития. 
Услуга, и в том числе жилищно-коммунальная, - результат 
непосредственного взаимодействия исполнителя и потребителя услуг, а также 
деятельность исполнителя, направленная на удовлетворение потребности 
потребителя. 
Жилищно-коммунальные услуги охватывают сферу обслуживания 
населения, а также других потребителей по удовлетворению материально-
бытовых потребностей. 
Для потребителя главное значение имеет надёжность компании, 
предоставляющей жилищно-коммунальных услуги, экономическая доступность 
услуг, сокращение затрат, более полное удовлетворение потребностей 
потребителя. В условиях рыночной экономики качество услуги является 
основным критерием в создании и развитии конкурентной среды на рынке 
жилищно-коммунальных услуг. 
Социальная значимость предоставления качественных жилищно-
коммунальных услуг предопределяет необходимость обеспечения эффективной 
работы данного процесса в отрасли. Само введение такого процесса достаточно 
сложный и трудоемкий процесс, но результат, а именно достижение нового 
уровня работы компании, стоит того. 
Цель выпускной квалификационной работы: повысить качество 
обслуживания и увеличить удовлетворенность абонентов жилищно-
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коммунальной компанией ООО «КрасКом» путем разработки информационно-
аналитического обеспечения для взаимодействия с клиентами. 
Задачи выпускной квалификационной работы: 
1 Исследовать особенности  и проблем развития компаний жилищно-
коммунальной сферы, проанализировать рынок жилищно-коммунальных услуг 
в России и Красноярском крае и проанализировать отечественный и 
зарубежный опыт управления развитием компаний жилищно-коммунальной 
сферы. 
2 Проанализировать и оценить эффективность управления процессом 
взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании.  
3 Обосновать необходимость разработки информационно-аналитического 
обеспечения управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-
коммунальной компании. 
4 Разработать модель информационно-аналитического обеспечения 
управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной 
компании ООО «КрасКом». 
5 Оценить экономическую  эффективность  внедрения предложенного 
информационно-аналитического обеспечения. 
Объект исследования: жилищно-коммунальная компания ООО 
«КрасКом».  
Предмет исследования: процесс взаимодействия с клиентами в компании. 
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1 Анализ рынка жилищно-коммунальных услуг 
 
1.1 Исследование особенностей и проблем развития компаний жилищно-
коммунальной сферы 
 
Жилищно-коммунальное хозяйство (ЖКХ) представляет собой отрасль 
сферы услуг и важнейшую часть территориальной инфраструктуры, 
определяющую условия жизнедеятельности человека, прежде всего 
комфортности жилища, его инженерное благоустройство, качество и 
надежность услуг транспорта, связи, бытовых и других услуг, от которых 
зависит состояние здоровья, качество жизни и социальный климат в 
населенных пунктах. 
В составе ЖКХ выделяются следующие подотрасли: 
- жилищное хозяйство и ремонтно-эксплуатационное производство; 
- водоснабжение и водоотведение; 
- коммунальная энергетика (электро-, тепло-, газоснабжение); 
- городской транспорт (автобус, трамвай, троллейбус); 
- информационное хозяйство (кабельные сети, спутниковое телевидение, 
оптоволоконные системы и электронные каналы связи, системы компьютерной 
связи и обеспечения); 
- внешнее городское благоустройство, включающее дорожное хозяйство 
и дорожно-транспортное строительство; 
- санитарная очистка территорий (уличная уборка, домовая очистка с 
утилизацией бытовых и пищевых отходов); 
- зеленое хозяйство (озеленение городов, цветоводство); 
- уличное освещение. 
Отрасли городского хозяйства и жилищно-коммунальных услуг тесно 
связаны с региональной экономикой. В работах Н.Е. Бессоновой, В.Е.Рохчина и 
других авторов, "городское хозяйство" рассматривается как комплекс служб, 
предприятий, инженерных сооружений и сетей, необходимых для 
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удовлетворения повседневных бытовых, социально-культурных, коммунальных 
потребностей населения. В городское хозяйство входят предприятия, 
выполняющие как производственные, так и непроизводственные функции, 
включая транспорт, обслуживающий население города (территории), бытовое 
обслуживание, связь, торговлю, общественное питание и некоторые другие 
отрасли [2]. 
К числу особенностей ЖКХ как отрасли народного хозяйства можно 
отнести: 
- сочетание производственных и непроизводственных функций, 
связанных с изготовлением материальных продуктов и оказанием услуг; 
- особую социальную значимость, усиливающую необходимость 
государственного регулирования и контроля со стороны потребителей; 
- сочетание коммерческих (ориентированных на достижение прибыли) и 
некоммерческих организаций; 
- отрасль представлена как естественными монополиями 
(транспортировка энергии и жидкостей), так и отраслями, в которых возможна 
и необходима конкуренция (производство товаров и услуг); 
- сочетание крупного (производство энергии, Водоканал, трубопроводные 
сети и т.д.) и малого бизнеса; 
- рассредоточение центров оказания услуг соответственно системе 
расселения, что обуславливает особую роль местных органов самоуправления; 
- особая значимость экологического и санитарно-эпидемиологического 
контроля; 
- необходимость гарантированного обеспечения минимума услуг 
независимо от платежеспособности населения; 
- многообразие потребителей (граждане, их ассоциации, предприятия, 
бюджетные организации). 
Повышение требований к ЖКХ, его развитие и совершенствование 
выступает как важный фактор повышения уровня жизни людей, улучшения их 
жилищных условий и развития культуры населения. 
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Несмотря на многоотраслевую структуру ЖКХ представляет собой 
целостную систему, которая обеспечивает нормальную жизнедеятельность 
человека, функционирование социальной и производственной инфраструктуры 
территории [8]. 
Управление ЖКХ - комплексная работа, включающая в себя множество 
направлений. От того, насколько качественно эта работа производится, зависит 
уровень комфорта жильцов, потребителей услуг жилищно-коммунального 
хозяйства. Управляющие компании имеют достаточные наработки в сфере 
ЖКХ, разбираются в различных тонкостях домохозяйствования и готовы взять 
на обслуживание дом, чтобы сделать жизнь жильцов в нем удобнее и проще. 
Основной особенностью деятельности компаний жилищно-коммунальной 
сферы является формирование и реализация единой отраслевой политики, 
направленной на создание для населения безопасных и комфортных условий 
проживания в жилищном фонде, создание условий для предоставления 
коммунальных услуг установленных стандартов качества [29]. 
Сегодня существует серьезная нехватка стимулов повышения 
эффективности производства среди компаний жилищно-коммунальной сферы и 
улучшения качества обслуживания. Это вызвано невозможностью в 
существующих условиях полномасштабного внедрения полноценных 
договорных отношений в секторе ЖКХ и плохой финансовой ситуацией, 
сложившейся вследствие неэффективной и часто непрозрачной бюджетной 
политики и процесса принятия решений, административных методов 
хозяйствования [6]. 
Стратегическое планирование и современные методы управления 
внедряются в коммунальной сфере замедленными темпами, но при этом имеют 
важное значение для дальнейшего развития отраслей ЖКХ. Это также 
приводит к неоптимальному распределению в данной отрасли финансовых 
ресурсов.  
 Как уже отмечалось, интересы бизнеса и социума не всегда совпадают: 
частно-хозяйственные интересы находятся в обратно-пропорциональной 
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зависимости с муниципальными интересами: одни стремятся к получению 
максимальной прибыли, а другие - к общей пользе. 
По степени участия органов местного самоуправления (ОМС) в 
управлении ЖКХ и выполнении работ и услуг выделяются следующие методы: 
- прямое управление - непосредственно органами местного 
самоуправления; 
- управление через отделы ОМС, имеющие самостоятельный бюджет; 
- управление через муниципальные предприятия и организации; 
- муниципально-подрядное, контрактное управление - по муниципальным 
тарифам частными подрядчиками; 
- муниципально-арендное управление - частными арендаторами по своим 
тарифам с оплатой аренды и присвоением дохода; 
- муниципально-концессионное управление - формальная концессия при 
фактическом сохранении возможности управления за муниципалитетом; 
- концессионное управление - частными предприятиями на определенный 
срок на договорных условиях; 
- частнопредпринимательское управление приватизированным 
имуществом. 
Эффективность управления компаний жилищно-коммунальной сферы  
повышается благодаря объективному, системному анализу, хорошей системе 
планирования и прогнозирования, адекватно выбранным средствам, 
внутренним и внешним условиям управления, инструментам реализации и 
уровня квалификации специалистов, осуществляющих реализацию выполнения 
управленческих задач [15]. 
Рассмотрим некоторые стороны для развития компаний жилищно-
коммунальной сферы. И начнем, пожалуй, с кадрового потенциала. 
Кадровый потенциал в жилищно-коммунальной компаниях 
формировался в условиях постоянного бюджетного дефицита, вызванного 
практикой остаточного финансирования отраслей социальной сферы. 
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Низкая культура коммунального обслуживания населения, 
сформировавшаяся в условиях постоянного дотирования отрасли, привела к 
тому, что коммунальные компании потеряли интерес к развитию в своей сфере 
новых взаимоотношений и конкуренции в ходе изменившихся условий 
внешней среды, в сфере новых ценностей. 
Сформированная в прежнее время культура управления является 
препятствием при проведении реформы в самой отрасли ЖКХ ввиду 
недостаточно эффективной системы подготовки специалистов, востребованных 
в настоящее время в этой сфере. Как известно, результативность проводимых 
изменений определяется эффективностью взаимодействия всех субъектов 
реформирования.  
На основе вышеизложенного, следует констатировать факт проблемы 
кадровой политики, подготовки и переподготовки кадров в жилищно-
коммунальной компании. Решение этой проблемы предполагает 
методологическую завершенность комплекса управленческих мероприятий по 
достижению эффективного управления жилищно-коммунальным хозяйством на 
территории. 
Внедрение в практическую деятельность новых методов работы 
неизбежно сталкивается с проблемой обучения персонала, ответственного за 
проведение изменений. Поэтому необходимым становится создание обучающей 
системы [28]. 
В основу системы управления жилищно-коммунальным хозяйством 
должны быть положены рациональное разделение функций и организация 
взаимоотношений между собственником-домовладельцем, управляющей 
организацией, подрядными организациями различных форм собственности, 
осуществляющими обслуживание жилищного фонда и объектов инженерной 
инфраструктуры, и органом, уполномоченным осуществлять государственный 
контроль за предоставлением населению жилищно-коммунальных услуг 
необходимого качества.  
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При выборе варианта управления целесообразно руководствоваться 
принципом предоставления собственнику - домовладельцу права решать, кто 
будет обслуживать принадлежащую ему недвижимость, и управлять ею [36]. 
Теперь что касается  формирования тарифов в жилищно-коммунальной 
сфере. Повышение тарифов для населения в последнее время стало 
неизбежным, как смена сезонов. Цифры выросли на суммы от 7,5 % (газ) до 9,1 
% (водоснабжение и канализация) в 2015 году [54]. Так каковы причины 
изменений тарифов за ЖКХ услуги? 
Зачастую, компании жилищно-коммунального сферы не заинтересованы 
экономически в снижении издержек. Во-первых, полученные в результате 
экономии ресурсы будут изъяты в форме недоплаты из местного бюджета 
разницы в коммунальных тарифах или отнесены к прибыли и практически 
полностью уйдут на уплату налогов, погашение кредиторской задолженности. 
Во-вторых, формирование тарифов монополий происходят затратным методом. 
Расходы на жилищно-коммунальное хозяйство постоянно растут. 
Примерно 63% населения имеет льготы по оплате жилья и коммунальных 
услуг, что обходится казне в 23 млн.руб. в год. Уже сейчас, до перехода на 
100%-ную оплату, в структуре платежей населения за жилищно-коммунальные 
услуги по источникам возмещения лишь 65% составляют собственные платежи 
граждан, 10% - субсидии и 25% - льготы [51]. Последние (льготы и субсидии) 
часто представляют собой выпадающие доходы жилищно-коммунальных 
предприятий. Таким образом, рост тарифов на жилищно-коммунальные услуги 
при прочих равных условиях не ведет к снижению дотационности отрасли. 
Другим следствием роста тарифов является рост дебиторской 
задолженности жилищно-коммунальных компаний и, как следствие, их 
убыточность. Покрытие роста убытков ЖКХ из бюджетных источников 
является второй стороной проблемы, связанной с повышением тарифов на 
жилищно-коммунальные услуги. 
Ликвидировать причину, т.е. высокую затратность жилищно-
коммунальных компании невозможно без кардинальных наукоемких 
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преобразований в отрасли. Решение проблемы затратности жилищно-
коммунального хозяйства только с помощью такого маркетингового 
инструмента как ценообразование в виде повышения доли оплаты жилищно-
коммунальных услуг населением, не приводит к желаемому результату. 
Именно из этих факторов и складывается проблема формирования 
тарифов в жилищно-коммунальной сфере. Вследствие роста тарифов и, в 
лучшем случае, при тех же потребительских свойствах качество жилищно-
коммунальных услуг как соотношение «ценность к цене» ухудшается. 
Потребительские свойства оказываемых услуг (надежность, экологическая 
безопасность и устойчивость городской инфраструктуры) можно повысить 
лишь с помощью инвестиций на реновацию. Рост тарифов не ведет к росту 
удовлетворенности жителей, а также не решает проблему сокращения 
бюджетных расходов. 
Следующей стороной для развития компании жилищно-коммунальной 
сферы является техническое состояние коммунальной инфраструктуры. 
Техническое состояние коммунальной инфраструктуры, характеризующееся 
высоким уровнем износа, высокой аварийностью, низким коэффициентом 
полезного действия мощностей и большими потерями энергоносителей, 
привело к тому, что планово-предупредительный ремонт уступил место 
аварийно-восстановительным работам, затраты на которые в 2-3 раза выше, чем 
затраты на проведение планово-предупредительного ремонта.  
Износ основных фондов в большинстве регионов составляет 50-60%, а во 
многих городах около 80%. И поскольку действенных мер по оздоровлению 
отраслевого хозяйства не принимается, то рост числа аварий на инженерных 
коммуникациях приобретает лавинообразный характер, и только за последнее 
время увеличился на 38% [4].  
Из чего возникает еще одна проблема – проблема техническое состояние 
коммунальной инфраструктуры. Она является одной из основополагающей для 
компаний жилищно-коммунальной сферы. Без технически исправных 
сооружений жилищно-коммунального хозяйства невозможно предоставления 
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населению качественных услуг, а значит и повышению удовлетворенности 
среди  граждан. 
Рассмотрим взаимодействия среди жильцов и коммунальных компаний в 
разрезе их взаимоотношений. Как и в других сферах жизни, так и в ЖКХ сфере 
существует определенный процент жильцов, которые не оплачивают счета за 
предоставленные им услуги. Огромным объемом накопленной задолженности в 
жилищно-коммунальной сфере, является источником цепочки неплатежей, 
охватывающей практически все отрасли. Также неспособность некоторых 
жильцов к оплате ЖКХ услуг, накладывает бремя на компании жилищно-
коммунальной сферы в виде  урезания в техническом обслуживании объектов 
коммунальной инфраструктуры. 
Но и среди компаний ЖКХ сферы существует нарушения в договорных 
обязательств. Что приводит к фактическому отходу от выполнения в полном 
объеме контрольных функций за производством и предоставлением населению 
качественных и технически и экономически обоснованных жилищно-
коммунальных услуг [34]. Из чего возникает проблема невыполнения 
обязательств среди жильцов и коммунальных компаний. 
Подводя итог исследованию развития  компаний жилищно-коммунальной 
сферы, выделились  основные ее особенности и проблемы. К особенностям 
можно отнести особую социальную значимость предоставления коммунальных 
услуг, определяющую условия жизнедеятельности человека. Также 
немаловажно и то, что отрасль представлена как естественными монополиями, 
так и отраслями, в которых возможна  конкуренция в сочетании с 
коммерческими  и некоммерческими компаниями. Многообразие потребителей  
и рассредоточенность центров оказания услуг обуславливает особую роль 
местных органов самоуправления в жилищно-коммунальной сфере. 
Проблемы в развитии компании коммунальной сферы заключаются в 
недостатке квалифицированных кадров не только при работе с клиентами, но и 
при техническом обслуживании. Кроме того неудовлетворительное 
техническое состоянии коммунальной инфраструктуры, негативным образом 
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отражается как на компаниях предоставляющих жилищно-коммунальный 
услуги, так и на потребителях этих услуг. Рост тарифов при неизменном 
благосостоянии граждан,  является особенно острой проблемой для каждого 
потребителя коммунальных услуг . Не смотря на все существующие проблемы, 
следует принять во внимание, что все эти проблемы государство стремится 
решить как можно быстрее. На данный момент, приоритетной задачей 
считается модернизирование структуру ЖКХ и компаний данной сферы, на что 
выделяются большие денежные средства. Внедрение новых материалов и 
технологий в будущем даст существенный экономический эффект, а рядовые 
потребители услуг почувствуют его результаты за счет снижения тарифов, в 
которые сейчас закладываются все расходы. Но не стоит забывать, что 
жилищная проблема является весьма многогранной, требующей значительных 
усилий и времени по ее решению. 
 
1.2 Анализ развития рынка жилищно-коммунальных услуг в России и 
Красноярском крае 
 
Жилищно-коммунальное хозяйство является обширной отраслью 
российской экономики. Расходы бюджета страны только на эту отрасль 
сопоставимы с расходами на оборону. Немаловажно и то, что затраты на 
госуправление и правоохранительную деятельность ниже чем на жилищно-
коммунальное хозяйство. 
В частности, под жилищно-коммунальной сферой подразумевают 
многоотраслевой комплекс. Всего на предприятиях, занимающихся 
обеспечением коммунальных услуг для населения, задействовано более 
четырехсполовинный миллионов человек. Самих же предприятий в этой 
отрасли более шестидесяти пяти тысяч по всей стране. Что касается стоимости 
основных фондов в жилищно-коммунальное хозяйство, то процентная доля от 
общей стоимости  основных фондов в России составляет четырнадцать 
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процентов. На сферу ЖКХ ежегодно тратится около одиннадцати миллиардов 
долларов [24]. 
Сейчас для сферы жилищно-коммунальных услуг характерно 
направление прихода малых компаний. Конечно, доля таких компаний сейчас 
мала – это 18%, но, по мнению экспертов, с каждым годом процент малых 
компанийв сфере ЖКХ будет расти [40]. Зачастую малые компании в этой 
отрасли выступают подрядными организациями для различных работ по 
ремонту и восстановлению оборудования. 
 Виды деятельности в сфере жилищно-коммунальных услуг по всей 
России, где заняты малые предприятия, представлены на рисунке 1. 
 
 
Рисунок 1 – Распределение малых предприятий в % 
 
Негативной тенденцией в сфере жилищно-коммунальных услуг России 
является рост стоимости предоставляемых услуг. Так в соответствии с данными 
Росстата за период с 2000 по 2015 год стоимость за жилищно-коммунальные 
услуги увеличилась в 4 раза, а средняя заработная плата всего в 2,5 раза [23]. 
Разница в стоимости жилищно-коммунальных услуг между отдельными 
субъектами России  может отличаться до десяти раз, даже между 
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соседствующими между собой областями [18]. С 2010 года прослеживается 
видимый рост платежей за услуги, предоставляющие коммунальными 
компаниями. Сам процент роста  платежей в структуре потребительских 
расходов составил 9% - в 2013 году, 11,2% - в 2014 году, 11,4% - в  2015 году, 
11,5% - в 2016 году [54]. 
Одной из проблем развития рынка жилищно-коммунальных услуг, 
является износ основных составляющих жилищно-коммунального хозяйства. 
По данным Росстроя степень износа этих составляющих насчитывает более 
50%. Вследствие чего возникают потери воды и тепла в два раза. Такие потери 
превышают дозволенный в России нормы в три раза и в четыре раза таких же 
нормы в Европе. Мера износа основных составляющих системы жилищно-
коммунального хозяйства (рисунок 2). 
 
 
Рисунок 2 – Мера износа составляющих жилищно-коммунального 
хозяйства в % 
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агентства по строительству и жилищно-коммунальному хозяйству, требуется 
ежегодно 70 миллиардов рублей [38]. 
Важной задачей развития системы жилищно-коммунального хозяйства 
является демонополизация предприятий, оказывающих те или иные виды 
жилищно-коммунальных услуг, а также развитие конкуренции между 
операторами. Развитие конкурентных отношений в сфере предоставления 
жилищно-коммунальных услуг тесно связано с привлечением к этому виду 
деятельности на конкурсной основе значительного числа субъектов 
предпринимательства, и прежде всего – малых предприятий. Наиболее 
типичными малыми предприятиями, заинтересованными в получении заказов 
на предоставление различных жилищно-коммунальных услуг, являются малые 
ремонтно-строительные предприятия, связанные с ремонтом жилищного фонда 
и инженерного оборудования. 
Пока единственный источник доходов компаний жилищно-коммунальной 
сферы являются взносы жильцов. Во всем мире такие компании зарабатывают 
за счет размещения рекламы на фасадах домов и сдачи в аренду нежилых 
помещений в домах. Если первый вариант в России еще возможен, то второй 
почти исключен. Обычно нежилые помещения находятся либо в собственности 
города, либо в собственности застройщика.  
Для решения проблем, существующих в системе российского жилищно-
коммунального хозяйства, проводится комплекс реформ, связанных в частности 
с внесением изменений в Жилищный кодекс, переходом к 100% оплате 
населением жилищно-коммунальных услуг. Как свидетельствуют результаты 
последних исследований, проблемы жилищно-коммунального хозяйства 
являются одними из наиболее чувствительных для россиян.  
Так, по результатам опроса, проведенного Всероссийским центром 
изучения общественного мнения (ВЦИОМ), ростом цен на жилищно-
коммунальные услуги обеспокоены 52% россиян (из числа участвовавших в 
исследовании). По данным опроса, проведенного компанией ROMIR Monitoring 
летом 2015 года, из всех экономических реформ, проводимых в настоящее 
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время в России, наиболее тяжким в материальном плане для большинства 
населения России 76% оказалось повышение цен на жилищно-коммунальные 
услуги [42]. 
Результаты исследований компании ROMIR Monitoring свидетельствуют 
о недостаточной информированности россиян о проводимой в стране реформе 
жилищно-коммунального хозяйства [42]. 
Специфика компаний жилищно-коммунальной сферы на рынке: 
- жилище - это товар, который нельзя импортировать; 
- на рынке практически отсутствуют иностранные игроки; 
- это дорогостоящий товар длительного пользования; 
- это товар коллективного пользования.  
Коммунальные услуги (газ, электричество, водоснабжение, канализация, 
отчасти теплоснабжение) имеют низкую эластичность по цене и являются 
продуктами естественных монополий. Конкуренция за их поставку конкретным 
домохозяйствам оказывается невозможной. Возникает нужда в регулировании 
или создании муниципальных предприятий, служащие которых также 
нуждаются в контроле, чтобы исключить коррупцию и обеспечить 
необходимое качество услуг. Регулирование зачастую приводит к завышению 
цен, хотя предпринимается с противоположными намерениями. 
В связи с тем, что модернизировать сферу ЖКХ необходимо в условиях 
ограничения роста тарифов и при минимальном использовании бюджетных 
средств, государство принимает меры по привлечению частных инвестиций в 
отрасль. 
В настоящее время фактически завершена работа по подготовке 
нормативной базы, направленной на создание условий для привлечения 
частных инвестиций в жилищно-коммунальное хозяйство. 
Принято порядка 30 нормативных правовых актов, в том числе 16 за 
последние полгода. Взят курс на переход к долгосрочному инвестиционному 
планированию и тарифному регулированию. Утверждены ключевые 
законодательные изменения, направленные на создание условий для 
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привлечения частных инвестиций в сферу ЖКХ, формирующие новые «правила 
игры» [21]. 
Сегодня основная задача состоит в методическом сопровождении 
внедрения данных правил, а также эффективном выполнении нового 
законодательства региональными и местными властями. 
Уже сейчас в регионах реализуются более 70 инвест-проектов на общую 
сумму более 227 миллиардов рублей. Из них более 139 миллиардов рублей 
(61%) составляют средства частных инвесторов [1]. 
На сайте Минстроя России по заданной модели, можно рассчитать 
чистую проведенную прибыль по проекту инвестиций в жилищно-
коммунальную сферу за год [45]. К примеру, по инвестиционной программе 
Минстроя России в сфере теплоснабжения до 2017 года  с городом населением 
255 тысяч человек и предполагаемым размером инвестиций 87 506 рублей, 
прослеживается динамика роста чистой приведенной прибыли по 
инвестиционному проекту (рисунок 3). 
 
 
Рисунок 3 – Рост чистой приведенной прибыли по инвестиционному 
проекту в % 
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Данные свидетельствуют о том, что тенденция инвестиций в жилищно-
коммунальную сферу достаточно прибыльный вариант. Срок окупаемости не 
превышает пяти лет, что довольно неплохо для такого рода проектов. 
До недавнего времени имело место негативное изменение условий 
экономического функционирования организаций коммунального комплекса, 
связанное с резким падением уровня доходов населения. Такое положение не 
могло не отразиться на экономическом положении жилищно-коммунальных 
компаниях. Предприятия отрасли, не имея достаточных доходов от 
предоставленных жилищно-коммунальных услуг, не производили инвестиций в 
основные производственные фонды в объемах, необходимых не только для 
развития инфраструктуры, но и для ее поддержки.  
Теперь проанализируем развития рынка жилищно-коммунальных услуг в 
Красноярском крае. В Красноярском крае важнейшим аспектом социально-
экономической политики является развитие жилищно-коммунальных услуг. 
Связанно это с тем, что  основные факторы для благоприятных жилищных 
условий населения выражаются в состояние жилищного фонда и объектов 
коммунальной структуры. 
Одной из главной цели развития жилищно-коммунальных услуг 
Красноярского края является перевод жилищно-коммунальных компаний  в 
безубыточное функционирование, при сохранении высоких стандартов 
предоставления коммунальных услуг для граждан. Под стандартами 
понимается бесперебойное предоставление коммунальных услуг в 
соответствии с надобностями потребителей, а также быстрое реагирование на 
заявления абонентов [48]. 
Главным органом исполнительной власти в жилищно-коммунальном 
хозяйстве Красноярского края является Министерство энергетики и жилищно-
коммунального хозяйства, которое осуществляет: 
- разработку проектов и законов края, правовых актов Губернатора края и 
Правительства края в областях газоснабжения, водоснабжения и 
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водоотведения, теплоснабжения, электроэнергетики, энергосбережения, 
нормативное правовое регулирование; 
- управление и распоряжение государственной собственностью в 
областях газоснабжения, водоснабжения и водоотведения, теплоснабжения, 
электроэнергетики, энергосбережения. 
Региональная энергетическая комиссия Красноярского края, служба 
строительного надзора и жилищного контроля Красноярского края находятся в 
ведении Министерства энергетики и жилищно-коммунального хозяйства 
Задачи министерства:  
1 Создание и обеспечение благоприятных условий развития в крае и 
отрасли в областях газоснабжения, водоснабжения и водоотведения, 
теплоснабжения, электроэнергетики, энергосбережении. 
2 Создание и обеспечение условий постоянного функционирования 
систем коммунальной инфраструктуры в областях газоснабжения, 
водоснабжения и водоотведения, теплоснабжения, электроэнергетики, 
энергосбережения. 
3 Реализации энергосберегающей политики основанной на повышение 
качества эксплуатации энергетического хозяйства производителей и 
потребителей; установки приборов учета и регуляторов энергопотребления; 
стандартизации энергоемкого оборудования и санкции за нарушение 
стандартов и норм рационального использования энергии; налоговые и 
кредитные льготы за реализацию конкретных энергосберегающих 
мероприятий; изменении системы экономического стимулирования 
энергосбережения; популяризации энергосбережения средствами массовой 
информации и т.п. 
Структура Министерства энергетики и жилищно-коммунального 
хозяйства Красноярского края представлена на рисунке 4. 
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Рисунок 4 – Структура министерства 
 
Жилищно-коммунальный комплекс Красноярского края состоит из более 
пятисот компаний, оказывающих различные коммунальные услуги - услуги 
водоотведение и водоснабжение, а также электроснабжение, теплоснабжение, 
газоснабжение. 
В 2015 году на долю компаний, предоставляющих жилищно-
коммунальные услуги в Красноярском крае, приходилось 3,4% оборота 
организаций, 5,1% - среднегодовой численности всех занятых в экономике, а 
также 3,9% -фонда заработной платы, 3,1% - основных фондов организаций 
Красноярского края и 5,2% инвестиций в основной капитал от всех финансовых 
вкладов [49]. 
Доходы компаний жилищно-коммунальной сферы от реализации услуг 
всем абонентам в 2015 г. составили 80623,1 млн. руб., возросших по сравнению 
с 2014 г. на 11,2% [53]. 
С 1 июля 2015 года рост цен на все коммунальные услуги, включая 
электроэнергию, теплоснабжение, водоснабжение, водоотведение и 
газоснабжение, в Красноярском крае составил 8,9%.  А уже с 1 июля 2016 года 
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тарифы за коммунальные услуги в Красноярском крае поднимутся на 4,4 %, что 
соответствует среднему индексу по России. Соответствующее распоряжение 
подписал председатель Правительства РФ Дмитрий Медведев [44]. Тенденцию 
изменения тарифов за коммунальные услуги в Красноярском крае по годам 
можно проследить на рисунке 5. 
 
 
Рисунок 5 – Изменения тарифов за коммунальные услуги в % 
 
На долю городского жилищного фонд Красноярского края приходится 
77,3%, а на долю сельского 22,7%. Всего же общая площадь жилищного фонд 
Красноярского составляет 63,9 млн. кв. м. Среди регионов Сибирского 
федерального округа Красноярский край по величине жилищного фонда за 
период с 2010-2015 год занимал первое место. Доля Красноярского края в 
жилищном фонде России составляет 2,2% [53]. 
Что касается структуры жилищного фонда Красноярского края, то в нем 
преобладает доля частного жилищного фонда с 80,5%, вторым идет 
муниципальный с 16,2% и третьим государственный фонд с 3,1%. На долю 
прочего жилищного фонда приходится лишь 0,2% [54]. Структура жилищного 
фонда Красноярского края представлена на рисунке 6. 
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Рисунок 6 – Структура жилищного фонда края в % 
 
Красноярский край характеризуется малым благоустройством жилищного 
фонда. К примеру, 32% всей территории края не оборудовано горячим 
водоснабжением и примерно столько же канализацией, 21% - центральным 
отоплением. Это затрудняет предоставление коммунальными компаниями  
качественных услуг населению. 
Как и в большинстве субъектов Российской федерации, состояние 
коммунальной инфраструктуры в Красноярского края характеризуется  
высокой степенью износа, которая составляет около 51% [22]. Также 
характерна потеря энергоресурсов, прежде чем они дойдут до потребителя. 
Происходит это вследствие эксплуатации устаревшего оборудования.  
Несмотря на это, в регионе присутствует тенденция привлечения 
инвестиций. В Красноярском крае действует бюджетное финансирование,  
привлечение инвестиций из внебюджетных источников для модернизации 
объектов коммунальной инфраструктуры с рассрочкой платежа и поддержания 
коммунальных компаний края. Для примера, в целях принятия эффективных 
мер по обеспечению населения края качественной питьевой водой и 
модернизации  систем водоснабжения и водоотведения края в 2016 направлены 
1 601,7 млн. рублей (рисунок 7). 
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Рисунок 7 – Средства, выделяемые на модернизацию системы 
водоснабжения по годам в млн. рублей 
 
По графику видно, что средства, выделяемы только на систему 
водоснабжения, достаточно большие, а ведь существует еще и ремонтно-
эксплуатационное производство, коммунальная энергетика и т.д. Если 
динамика вливания финансовых средств в рынок жилищно-коммунальных 
услуг  Красноярского края продолжится, то положительные результаты не 
заставят себя ждать. 
Основной проблемой Красноярского края в жилищно-коммунальной 
сфере услуг, как и в других областях России, является рост тарифов на услуги. 
Для удержания скачка тарифов на жилищно-коммунальные услуги  в 
Красноярском крае принята и реализуется Концепция развития коммунальной 
инфраструктуры на период до 2020 года, которая предполагает финансирование 
строительства и модернизации коммунальных объектов за счет средств  
муниципального и краевого  бюджета 
Постепенно коммунальные компании переходят к правильной работе по 
снабжению потребителей качественными коммунальными услугами по 
доступной цене. Отмечая ключевые для территорий края проекты, стоит 
сказать, что в 2015 было закончено строительство крупной котельной и 
тепломагистрали в городе Заозерный и селе Краснотуранск. Оптимизация схем 
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водоснабжения и теплоснабжения в городах и районах края укладывается в 
общую политику развития края в жилищно-коммунальной сфере [43]. 
Из-за обширности территорий Красноярского края и различия 
климатических условий предоставление качественных жилищно-коммунальных 
услуг довольно сложное мероприятие, особенно на севере Красноярского края. 
Обеспечение коммунальными услугами жителей этого региона ежегодно 
ложится на краевой бюджет высокой нагрузкой. За счет больших вложений на 
эксплуатацию инженерной инфраструктуры северных районов края 
планируется  переход к производству энергоресурсов на источниках 
комбинированной выработки. 
Также для большинства компаний Красноярского края актуально 
растущая дебиторская задолженность из-за неоплаты некоторых абонентов 
полученных жилищно-коммунальных услуг. Для преодоления сложного 
экономического периода максимально сокращаются все виды 
непроизводственных расходов, изменяют режим работы отдельных 
подразделений. 
В конечном итоге можно скачать, что рынок жилищно-коммунальных 
услуг очень важен для государства. Средства, выделяемые на данную сферу 
выше, чем по сравнению с госуправлением и правоохранительной 
деятельность. Около четырехсполовинный миллионов человек задействовано в 
данной сфере, самих же предприятий в этой отрасли более шестидесяти пяти 
тысяч по всей стране. Для сферы жилищно-коммунальных услуг России 
характерно направление прихода малых компаний. Важной задачей развития 
системы жилищно-коммунального услуг является демонополизация компаний 
и развитие конкуренции. 
Что касается Красноярского края, то его жилищно-коммунальный 
комплекс состоит из более пятисот компаний. Целью развития жилищно-
коммунальных услуг края является перевод коммунальных компаний  в 
безубыточное функционирование, при сохранении стандартов предоставления 
коммунальных услуг для граждан.  
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Доля частного жилищного фонда в крае значительно преобладает над 
долей муниципального. Также Красноярский край характеризуется малым 
благоустройством жилищного фонда, что затрудняет предоставление 
качественных коммунальных услуг населению. Характерной проблемой 
Красноярского края в жилищно-коммунальной сфере услуг, как и в других 
областях России, является рост тарифов на услуги. Для удержания тарифов 
реализуется Концепция развития коммунальной инфраструктуры на период до 
2020 года, которая позволит модернизировать коммунальные объекты.  
Для решения проблем в сфере коммунальных услуг, существующих во 
всей системе российского жилищно-коммунального хозяйства, проводится 
комплекс реформ, связанных с внесением изменений в Жилищный кодекс и 
привлечения частных инвестиций в отрасль. 
 
1.3 Анализ отечественного и зарубежного опыта управления развитием 
компаний жилищно-коммунальной сферы 
 
Изучение функционирования и работы рынка жилищно-коммунальных 
услуг для России является насущней задачей. При реформировании  и 
изменении в развитии компаний жилищно-коммунальной сферы возникает 
множество вопросов, связанных с нормативно-правовым обеспечением, 
механизмом предоставления услуг и ценообразованием [39].  Зарубежный опыт 
позволит выявить основные пути развития жилищно-коммунальных компаний, 
которые в необходимо применить стране. 
В таких зарубежных странах как США, Германия и Франция широко 
применяется привлечении малых компаний, для обеспечения ЖКХ услугами 
населения. Как говорилось ранее, привлечение малых предприятий в сферу 
предоставлениях жилищно-коммунальных услуг населению является 
актуальной задачей для России. Для этого необходимо увеличить 
привлекательность отрасли за счет вовлечения кредитных ресурсов [7].Для 
бизнеса, особенно для малого, важна четкость в проработке законов в 
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жилищно-коммунальной сфере, а также гарантия стабильности. Из-за 
долгосрочной окупаемости и риска инвестиционного вклада, малые бизнес не 
спешит с входом в сферу жилищно-коммунальных услуг. Сама реформа в 
жилищной отрасли требуют увеличения текущих расходов и привлечения 
больших объемов в капиталовложение, существенно выше бюджетов 
надлежащих уровней [5]. 
Специфика жилищно-коммунального хозяйства России как объекта 
институциональных преобразований выражается в построении эффективной 
управленческой вертикали. Сама структура управления в сфере жилищно-
коммунального хозяйства характеризуется многоуровневостью и сложностью 
построения [14].Федеральный уровень управления  представлен следующими 
государственными органами:  
- Министерством промышленности и энергетики РФ; 
- Министерством регионального развития РФ; 
- Федеральным агентством по строительству и жилищно-коммунальному 
хозяйству.  
В полномочия федеральных органов исполнительной власти входит 
осуществление программно-целевого государственного финансирования ЖКХ 
и контроль за использованием этого финансирования.  
В полномочия региональных органов исполнительной власти входит 
соблюдением федеральных нормативно-правовых основ деятельности ЖКХ, 
распределение финансовых средств федерального бюджета в соответствии с 
потребностями субъектов, контрольных установления региональных 
стандартов оплаты ЖКХ и тарифов.  
Полномочия органов местного самоуправления ограничиваются 
ответственностью муниципальных органов власти за соблюдением нормативно-
правовых основ в сфере ЖКХ, предоставление ЖКХ услуг и  определении 
нормативов потребления услуг, а также тарифов. Схема организации и 
управления жилищно-коммунальным комплексом в России представлена на 
рисунке 8. 
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Рисунок 8 – Схема организации и управления жилищно-коммунальным 
комплексом 
 
Управляющая организация  в России ведет деятельность от лица 
собственников государственного жилищного фонда. В процессе разделения 
функций по предоставлению ЖКХ услуг в жилищном фонде создаются 
управляющие компании, целью которых является предоставление 
коммунальных услуг населению. Товарищества собственников жилья на 
конкурсной основе могут выбирать компанию, которая будет обеспечивать их 
теми или иными услугами [17]. Важным моментом в подходе к организации 
деятельности управляющей компании является понимание ее как субъекта 
рыночных отношений. Схема взаимоотношений между управляющей 
организацией и другими структурами в России (рисунок 9). 
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   Службы жилищно-коммунального хозяйства региона поставляют 
услуги по тарифам, составляющим 100 % фактических затрат на их 
производство. После чего население компенсирует часть затрат. Разница в 
тарифах покрывается за счет бюджета региона путем перечисления денежных 
средств [20]. 
 
 
Рисунок 9 – Схема взаимоотношений между управляющей организацией 
и другими структурами 
 
Анализ зарубежного подхода к управлению компаниями в жилищно-
коммунальной сфере основывается на  рассмотрение данной сферы, как одной 
из жизненно важных для комфортного проживания населения. Обеспечение 
населения этими услугами зачастую осуществляется при инициативном 
участии государственных органов.  
Всего существуют четыре подхода от стран их прародителей Германии, 
США,  Франции  к регулированию и управлению жилищно-коммунальными 
компаниями. Все они  сходятся в одном: регулирующие органы назначают 
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правила работы малых  предприятий в отрасли, гарантируют выполнение 
стандартов качества на жизненно важные услуги и защищают права 
потребителей [37].  
Особенностью управления компаниями жилищно-коммунальной сферы в 
России и причиной, по которой затрудняется  применение накопленного за 
рубежом опыта, является то, что ЖКХ - дотируемая отрасль, также имеет место 
быть перекрестное субсидирование. Таким образом, модель управления 
развития компаниями жилищно-коммунальной сферы должна содержать 
основу для удаления данных недостатков из сферы управления отраслью [3]. 
При рыночных отношения характерна возможность передачи жилого 
фонда от одной управляющей организации к другой, и от одного поставщика 
услуг к другому. При реализации такой передачи, осуществляется передача 
самого объекта или права на оказания услуг. Также при такой передачи  
необходимо предусмотреть вероятность передачи информационной поддержки, 
необходимой для выполнения функций жилищно-коммунальной компании. 
Немаловажным критерием при оценке социальной направленности рынка 
коммунальных компаний является доля их затрат в общем объеме 
потребительских расходов домашнего хозяйства. Для наглядности и сравнения 
положения стран на рынке жилищно-коммунальной сферы необходимо 
сравнить долю этих затрат. Будем именовать эту долю, как бремя жилищно-
коммунальных платежей. С этой величиной связанны бюджетные субсидии 
малоимущим семьям для  оплаты жилищно-коммунальных услуг. Что касается 
субсидий в России, то в соответствии с федеральным стандартом и 
установлениями  Правительства Российской Федерации, субсидию для  оплаты 
жилищно-коммунальных услуг вправе получать семья, если ее затраты на 
коммунальные услуги  превышают 25% от величины совокупного дохода. Но 
не исключается установления более низкого значение этой доли 
региональными властями, если доходы регионального бюджета способны на 
дополнительные социальные расходы [18]. 
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В таблице 1 приведены усредненные данные за 2016 год, касаемые 
бремени за жилищно-коммунальные платежи в таких странах как Чехия, Россия 
и США [16]. Такая выборка обусловлена  разным уровнем развития стран и 
построением экономики. 
 
Таблица 1 - Доля жилищно-коммунальных платежей в структуре 
потребительских расходов по странам. 
Страна Доля расходов по оплате 
коммунальных услуг  
Россия 11,5% 
США 10,2% 
Чехия 14,7% 
 
На основе данных из таблицы 1 можно сделать следующие вывод, что 
доля затрат на оплату жилищно-коммунальных услуг в России составляет 
11,5%, что на сегодняшний день немного больше по сравнению с уровнем 
США. Что касается Чехии, то доля оплаты за жилищно-коммунальные услуги 
на 3,2% больше, по сравнению с России. Можно предположить, что это 
связанно с меньшим обеспечением страны собственными ресурсами и общим 
экономическим уровнем. 
Что касается США, то по большому счету, главным требованием, 
предъявляемым для жилищно-коммунальных компаний, является качественное 
благоустроенное жилье. Для каждого американца это как фундаментальный 
актив семьи и залог стабильности. Коммунальные услуги же по их мнению  
являются только необходимым приложением.  
Для российских граждан главным требованием при предоставлении 
жилищно-коммунальных услуг является  ее стоимость. Растущая стоимость за 
оказанные коммунальные услуги, при неизменном качестве обслуживания 
негативным образом сказывается на всем жилищно-коммунальном хозяйстве, 
независимо от других качественных изменений в отрасли. 
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В  зарубежных странах, таких как США, Германия и Франция скоплен 
большой опыт управления развитием жилищно-коммунальной сферы. 
Изучение этого опыта, позволит благоприятным образом изменить положение 
дел в отрасли, и позволит не допускать ошибок зарубежных стран. 
Рассмотрим, как происходило изменение в США в развитии жилищно-
коммунальной сферы. На рубеже восьмидесятых девяностых годов  
правительства страны в рамках реформирования государственного сектора 
экономики, стало приватизировать объекты жилищно-коммунального 
хозяйства. Причина, по которой государство пошло на такой шаг является то, 
что для граждан будет гораздо лучше, если  предприятия будут отданы 
частному сектору, работающему и приносящему доход за счет конкуренции. 
Также с процессом приватизации шел поиск новейших конфигураций 
предоставления жилищно-коммунальных услуг с участием представителей 
малого бизнеса. 
При таком подходе за муниципальными службами остаются права 
предоставления услуг в сфере жилищно-коммунального обслуживания. 
Муниципалитет при этом представляется в качестве организатора производства 
коммунальных услуг [12]. Можно сказать, что предоставление услуг 
реализовывается не муниципалитетом, а компаниями, созданными на 
муниципальной собственности и ответственные перед муниципалитетом.  
Распространенной конфигурацией предоставления коммунальных услуг в 
зарубежных странах являются межтерриториальные соглашения. В том числе в 
США это договор об обслуживании, в котором прописано, что 
административно-территориальные образования способны заключать договора 
на предоставление тех или иных жилищно-коммунальных услуг, которые они 
не могут предоставлять абонентам сами или полагают, что затраты на 
предоставления таких услуг будут необоснованными.  Оказываются же такие 
услуги тем территориальным субъектам, которые могут и готовы их 
приобрести.  
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Схожим образом в зарубежных странах, оказывают жилищно-
коммунальные услуги по водоснабжению, водоотведению и отоплению. При 
таком взаимодействии в контрактных взаимоотношениях участвуют два органа 
– это организатор и поставщик коммунальных услуг.  Согласно опыту США, 
Германия и Франция такой метод в предоставлении услуг и работе жилищно-
коммунальной компании позволяет экономно использовать финансовые 
ресурсы. 
Такие новшества в управлении развитием компаний жилищно-
коммунальной сферы зарубежных стран, основываются на сочетании 
централизации и децентрализации. Этот подход положительным образом 
сказался на результатах компаний в данном секторе и активизировал рынок 
коммунальных услуг, что  в совокупности улучшило условия жизни абонентов. 
Похожие новшества можно использовать при организации 
теплоснабжения, водоснабжения и электроснабжения. В работе тех служб, 
которые считаются технически монопольным. Данный опыт возможен к 
применению и в России.  
В свою очередь не стоит забывать, что государственное регулирование 
жилищно-коммунальной сферы не отменено в зарубежных странах с развитой 
экономикой, но оно испытало большое изменение под воздействием 
характерных потребностей в  жилищно-коммунальной отрасли. Поэтому важен 
опыт ведущих индустриальных стран, а особенно, США. Особое внимание к 
этой стране обуславливается схожестью территориально- географических зон и 
структурами управления похожими на  российские.  
В отличие от России, США  имеет большой опыт федерального 
регулирования экономики и развитию жилищно-коммунальной сферы.  
Финансовое и организационное участие федерального правительства в 
решении вопросов развития компаний жилищно-коммунальной сферы и 
инфраструктуры не замещает систему деления ответственности между 
властями разных уровней. В основном Федеральное правительство в США 
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отвечает за инвестирование в жилищно-коммунальную сферу для поддержки 
самих управляющих компаний и реализации дорогостоящих проектов [10]. 
Как вариант оказания услуг в коммунальной сфере в  США  происходит 
на основе франчайзинга. Смысл такого оказания услуг заключается в том, что  
территориальные органы управления заключают договор с небольшими 
фирмами, которые сохраняют за собой абсолютную хозяйственную 
самостоятельность. Компании же взамен обязуются отчислять в региональный 
бюджет 5-10% своего дохода, а также, к примеру, рекламировать фирменный 
знак регионального органа. 
Итак, исходя из зарубежного опыта развития компаний жилищно-
коммунальной сферы необходимо выделить то, что одним из отрицательных 
факторов  управления является большая роль государства и муниципалитетов. 
Из положительного опыта следует принять во внимание то, что  государства в 
этих странах активно привлекает инвесторов и дает кредитные гарантии для 
малых предприятий, желающих работать в жилищно-коммунальной сфере. Не 
следует сбрасывать со счетов и информационные технологии, которые 
являются важнейшей составляющей при оказании коммунальных услуг. 
Что касается формирования тарифов за жилищно-коммунальные услуги в 
России, то ее формирование осуществляется на федеральном, региональном и 
муниципальном  уровнях.  В  соответствии  с  функционирующим  
законодательством Российской Федерации, за  каждым  из  уровней  
регулирования  закреплены  свои полномочия, реализуемые в процессе  
формирования тарифной политики [25]. 
Немаловажно то,  что  урегулирование  цен  на  оплату жилищно-
коммунальных услуг в зарубежных странах также осуществляется 
государством, но оно более и он эффективно за счет того, что компании 
жилищно-коммунальной сферы существуют в условиях жесткой конкуренции.  
Исходя из чего, у них нет оснований  неизменно увеличивать  стоимость  
предоставляемых  услуг и компании вынуждены неизменно поднимать 
качество услуг. По мнению специалистов, в России, прежде чем увеличивать 
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тарифы за водоснабжение, отопление и свет, стоит задуматься о модернизации 
всей коммунальной сферы [9].  
Так, к примеру, в США невозможно представить обстоятельства, когда 
порядка 60% тепла теряется на пути от котельной до потребителя. В России же 
такие случаи нередки [27].  
В свою очередь хотелось бы сказать, что правительство Российской 
Федерации принимает ряд постановлений, благодаря которым осуществляется 
изменение цен и тарифов на оплату жилищно-коммунальных услуг. Как 
утверждается правительством, снижение тарифов за жилищно коммунальные 
услуги  возможно при условии обязательном осуществлении мероприятий, 
устремленных на уменьшение издержек при оказании жилищно-коммунальных 
услуг [33]. Также, было внедрено понятие «экономически обоснованные 
расходы», а также назначен состав затрат по каждому виду жилищно-
коммунальных услуг с целью ограничения безосновательного включения 
непрофильных затрат в формировании структуру тарифов для потребителей. 
Анализ зарубежного опыта в формировании тарифов за жилищно-
коммунальные услуги показал, что при применении любых методов 
урегулирования коммунальных тарифов, должны быть разработаны и 
применены надлежащие обязательные стандарты качества услуг, разработаны 
базовые нормативы расходов ресурсов в жилищно-коммунальной компании, 
которые необходимые  для  обеспечения  качественного водоснабжения, тепла 
снабжения и д.р. 
Только благодаря установлению таких нормативов, возможно успешное 
развитие жилищно-коммунальных компаний, в следствии чего и будет 
происходить  обоснованность установления жилищно-коммунальных тарифов. 
На  основе  проведенного  анализа  зарубежного  опыта  организации 
управления развитием компаний жилищно-коммунальной сферы, надлежит 
принять во внимание следующие направления для преобразований: 
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- изменение системы управления жилищно-коммунальной сферой так, 
чтобы на рынке могли работать как частные, так и государственные фирмы при 
поддержке государственных органов; 
- развитие конкуренции среди компаний жилищно-коммунальной сферы; 
- тарифное регулирование, при обязательном сохранении 
государственного регулирования в монопольных секторах коммунальной 
системы. 
Целью  всех преобразование в жилищно-коммунальной сфере  будет  
являться повышение  эффективности  взаимодействия  коммунального  
хозяйства  с потребителями его услуг. 
Базируясь на зарубежном опыте, необходимо подчеркнуть, что в 
современных условиях управления развитием компании жилищно-
коммунальной сферы необходимо также учитывать  информационные 
технологии. В зарубежных странах, сбор и обработка информации, 
взаимодействие коммунальных компаний с абонентами происходит в 
автоматическом режиме. Весь процесс взаимодействия абонента с компанией, 
предоставляющей услуги, может проходить через интернет или через другие 
информационные ресурсы и системы. Такой опыт, безусловно, необходимо 
внедрять и в России. 
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2 Обоснование необходимости разработки информационно-
аналитического обеспечения управления процессом взаимодействия с 
клиентами жилищно-коммунальной компании ООО «КрасКом»  
 
2.1 Организационно-управленческий анализ жилищно-коммунальной 
компании  
 
ООО управляющая компания «Красноярский жилищно-коммунальный 
комплекс» (ООО «КрасКом») - образована 25 декабря 2003 года для реализации 
планов по реформированию ЖКХ Красноярска на принципах эффективного 
государственно-частного партнерства. Находится по адресу город Красноярск, 
улица Парижской Коммуны 41. В общем рейтинге ООО «КрасКом» занимает 
57 место среди 368 управляющих компаний России [50].  
Основная задача компании — предоставление качественных жилищно-
коммунальных услуг потребителям в требуемом объеме, услуг по содержанию 
жилого фонда и устойчивое развитие и эксплуатация коммунальных систем на 
принципах компромисса между техническими задачами, финансовыми 
потребностями и платежеспособностью потребителей [50]. 
Основные виды деятельности компании: 
- корпоративное управление жилищно-коммунальной, обслуживающей и 
сбытовой инфраструктурой; 
- эксплуатация, техническое обслуживание, поддержание и развитие 
жилищно-коммунальной, сбытовой и обслуживающей инфраструктуры. 
Организация тепло-,  и водоснабжения и водоотведения; 
- управление и эксплуатация жилого и нежилого фондов; 
- сбор платежей за жилищно-коммунальные услуги; 
- строительство, реконструкция и эксплуатация промышленных и 
социальных объектов, жилых и нежилых зданий, сооружений, объектов 
инфраструктуры; 
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- организация и развитие производственной деятельности по оказанию 
услуг в области телекоммуникаций, проводного, радио, телевизионного 
вещания; 
- коммерческая деятельность. 
ООО «КрасКом» - многофункциональная компания. Разберем основные 
виды предоставляемых жилищно-коммунальных услуг  организации - это 
водоснабжения, водоотведения и теплоснабжение.  
Первый и основной вид услуги - это водоснабжения и водоотведения. 
ООО «КрасКом» является ведущим производителем услуг водоснабжения и 
водоотведения в Красноярске. Задачи компании - предоставление качественных 
услуг водоснабжения и водоотведения потребителям в требуемом объеме, 
повышение надежности технических систем, улучшение качества подаваемой 
воды, очистка и контроль качества стоков [50]. 
Водоснабжение города включает следующие стадии единого 
производственного цикла: добыча воды из природного источника; 
хлорирование в соответствии с существующими стандартами; подача воды в 
сети водопровода для потребителей. Городской водопровод отсчитывает свою 
историю с 1913 года. За все время существования красноярский "Водоканал" 
претерпел неоднократные организационные и технические преобразования 
[50]. 
С момента своего создания в 1913 году до 1928 года водопровод был 
неотъемлемой частью водопроводно-электрической станции и за пятнадцать 
лет увеличился с 12 км до 30. 
В известный период индустриализации советской России хозяйство 
станции разделилось, и в 1936 году был создан самостоятельный трест 
«Водоканализации». Началось бурное строительство водопровода, на главных 
улицах города начали укладывать керамические трубы городской канализации. 
Строительство канализации затягивалось вследствие малой технической 
оснащенности «Водоканализации», а потом из-за начавшейся Великой 
Отечественной войны было законсервировано. 
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Строительство городской канализации возобновилось в конце 40-х — 
начале 50-х годов. Тогда же стали вводиться городские очистные сооружения. 
К концу ХХ века "Водоканал" подошел современным технически 
оснащенным предприятием. В 2005 году муниципальное предприятие 
«Водоканал» претерпело реорганизацию и вошло в состав управляющей 
компании «Красноярский жилищно-коммунальный комплекс» [50]. 
 Водоснабжение города включает следующие стадии единого 
производственного цикла: 
- добыча воды из природного источника; 
- хлорирование в соответствии с существующими стандартами; 
- подача воды в сети водопровода для потребителей. 
 В настоящее время система водоснабжения города Красноярска  
составляет: 
- водозаборных сооружений — 7 ед. проектной мощностью 810 тыс. 
м³/сутки; 
- повысительных насосных станций — 47 ед.; 
- резервуаров чистой воды — 35 ед., общим объемом 98,9 тыс.м³; 
- резервуары исходной воды – 2ед., общим объемом 6 тыс. м3; 
- водоразборных колонок — 451 шт.; 
- водопроводных колодцев — 12672 шт.; 
- сетей водопровода — 1174,23 км; 
- насосных станций III и IV подъемов — 9 ед.; 
- пожарных гидрантов — 3289 шт.; 
- запорной арматуры на водопроводе — 13608 шт. 
Доля услуг водоотведения компании «КрасКом» в общегородском объеме 
составляет 100%. Красноярская система водоотведения  делится  на две 
самостоятельные структуры: левобережную  с выходом на левобережные 
очистные сооружения (ЛОС) и правобережную – правобережные очистные 
сооружения (ПОС) [50]. 
Производственные мощности: 
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- канализационные сети (в т. ч. дюкеры)  - 1 026,8 км; 
- очистные сооружения - 2 ед; 
- канализационные насосные станции - 77 ед; 
- канализационные колодцы - 27 900 ед. 
Как уже говорилось, основой производства компании «КрасКом» 
является вода. Качество питьевой воды, поступающей красноярцам, 
контролируется на всем пути ее следования – от городских водозаборов, по 
системе магистральных и внутриквартальных водопроводов в жилые дома. 
Постоянный контроль за составом воды осуществляют специалисты Центра 
контроля качества воды ООО «КрасКом». По техническому оснащению и 
уровню подготовки сотрудников лаборатория соответствует мировым 
стандартам. 
Теперь второй по значимости вид предоставления услуг в компании – это 
теплоснабжение. Доля услуг теплоснабжения в общегородском объеме 
составляет 7%. Реализация тепловой энергии потребителям осуществляется от 
муниципальных котельных, переданных на техническое обслуживание ООО 
«КрасКом» по договору долгосрочной аренды. 
Кроме реализации тепловой энергии потребителям, ООО «КрасКом» 
оказывает услуги по передаче тепловой энергии «ОАО «Енисейская ТГК -13», 
ОАО «Красноярскэнерго», ОАО «КраМЗЭнерго». Присоединенная тепловая 
нагрузка потребителей к тепловым сетям составляет 726,62 Гкал/час, 
суммарная мощность присоединенных потребителей к электрическим сетям 
составляет 23,3 МВт [50]. 
Чтобы оценить финансовый результат компании, за какой либо период, 
необходимо воспользоваться отчетом о финансовых результатах. Критерием 
оценки будет являться выручка от реализации продукции. Выручка от 
реализации - это стоимость оказанных услуг по всем видам деятельности, без 
учета налога на добавленную стоимость. Согласно отчету о финансовых 
результатах ООО «КрасКом»,  динамика  выручки будет выглядеть следующим 
образом (рисунок 10). 
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Рисунок 10 – Динамика  выручки ООО «КрасКом» по годам в рублях 
 
Из показателей графика видно, что с каждым годом выручка только 
растет. Особым скачком отмечен 2015 год в связи с  максимальным 
сокращением всех видов непроизводственных расходов, изменяю режима 
работы отдельных подразделений и оптимизации организационной структуры 
[46]. 
Также в ООО «КрасКом» осуществляется инвестиционная политика  
Инвестиционная политика ООО «КрасКом» направлена на достижение 
качественно нового уровня предоставления услуг водоснабжения, 
водоотведения, тепло- и электроснабжения. 
В 2014 году ООО «КрасКом» была завершена разработка 
«Инвестиционной программы ООО «КрасКом» в сфере водоснабжения и 
водоотведения левобережной части Красноярска на 2014-2017годы» и 
Инвестиционной программы ООО «КрасКом» в сфере водоснабжения и 
водоотведения правобережной части г.Красноярска на 2014-2017годы» [50]. 
Основными целями и задачами реализации Инвестиционных программ 
являются: 
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- обеспечение возможности подключения вновь создаваемых 
(реконструируемых) объектов недвижимости города Красноярска к сетям 
холодного водоснабжения и водоотведения ООО «КрасКом»; 
- увеличение производительности объектов водоснабжения и 
водоотведения; 
- энергосбережение и повышение энергетической эффективности 
объектов централизованных систем водоснабжения и водоотведения; 
- повышение надежности и безопасности систем водоснабжения и 
водоотведения; 
- повышение качества обслуживания абонентов. 
Источниками финансирования Инвестиционных программ являются: 
плата за подключение к централизованным системам водоснабжения, плата за 
подключение к централизованным системам водоотведения, тариф на питьевую 
воду и тариф на водоотведение. 
В «Инвестиционную программу ООО «КрасКом» в сфере водоснабжения 
и водоотведения левобережной части г. Красноярска на 2014-2017годы» 
включены мероприятия на общую сумму 5 024 212,99 тыс.рублей. С 2014 года 
ООО "КрасКом" реализуют инвестиционную программу в сфере 
теплоснабжения и горячего водоснабжения города Красноярска [51]. 
Корпоративная социальная ответственность «КрасКом» является главным 
элементом стратегического управления предприятием, входящим в систему 
жизнеобеспечения Красноярска. В жилищно-коммунальном хозяйстве в целом 
и водопроводно-канализационном комплексе в частности человеческий фактор 
традиционно является ключевым. 
Социальная значимость услуг, оказываемых компанией «КрасКом», от 
качества которых напрямую зависит здоровье  каждого жителя столицы 
Красноярского края, предъявляет высокие требования к квалификации и 
профессионализму всех специалистов «Красноярского жилищно-
коммунального комплекса».   «КрасКом» уделяет особое внимание социальной 
защите персонала, стремясь  создать на предприятии благоприятный климат, 
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сконцентрировать усилия коллектива на главной задаче — стабильном 
обеспечении качественной питьевой водой более одного миллиона человек в 
Красноярске и его пригородах. 
Исходя из финансовых возможностей, ежегодно часть средств 
предприятия направляется на различные виды материальной помощи 
работникам, финансирование социальных программ по следующим 
направлениям: 
- охрана здоровья работников, профилактика заболеваний и оказание 
медицинской помощи работникам в рамках обязательного медицинского 
страхования, страхование от несчастных случаев; 
- оказание материальной поддержки работникам и членам их семей, 
оказавшимся  в сложных жизненных ситуациях; 
- материальная помощь при рождении ребенка; 
- частичная компенсация затрат на приобретение и предоставление 
рассрочки оплаты путевок работникам и членам их семей в санатории, 
пансионаты, профилактории, дома отдыха и детские оздоровительные лагеря; 
- выплата единовременного пособия работникам, уволенным в связи с 
призывом в ряды Вооруженных сил и после увольнения в запас вновь 
принятым в ООО «КрасКом»; 
- поощрение в связи с юбилейными датами и профессиональным 
праздником; 
- содействие развитию физической культуры и спорта в трудовом 
коллективе; 
- поддержка молодых специалистов; 
- единовременное пособие при достижении пенсионного возраста; 
- материальная поддержка ветеранов; 
- проведение корпоративных мероприятий. 
Все вопросы корпоративной политики в сфере охраны труда и 
социальной защищенности персонала  решаются совместно с профсоюзом 
работников ООО «КрасКом», осуществляющим общественный контроль за 
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соблюдением трудового  законодательства на предприятии. Такой подход 
позволяет компании обеспечивать благоприятную обстановку внутри 
работающего коллектива  и привлекать  высококвалифицированные кадры. На 
предприятии созданы Совет ветеранов ООО «КрасКом», для  адаптации  
молодежи успешно работает Совет молодых специалистов. Сама структура 
руководства компании ООО «КрасКом» представлена на рисунке 11 . 
 
 
Рисунок 11 – Структура ООО «КрасКом» 
 
Для привлечения высококвалифицированного персонала Компания 
стремится  обеспечить условия, которые бы делали работу в ней 
привлекательной и перспективной для потенциальных и существующих 
работников, гарантировали бы им социальную защиту, обеспечивали  
удовлетворение потребности в профессиональном развитии и личностном 
росте. 
Как в любой другой компания в ООО «КрасКом» имеются конкуренты. 
Из вышеизложенного следует, что основные виды предоставляемых жилищно-
коммунальных услуг  организации - это водоснабжение, водоотведение и 
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теплоснабжение. Разберем конкурентов по каждой из областей. Поскольку 
ООО «КрасКом» является монополистом в услугах водоснабжения и 
водоотведения в  городе Красноярске, соответственно  конкурентов в данном 
сегменте у организации нет. Хуже обстает дела в других областях. Основным 
конкурентами компании в области теплоснабжения являются ООО "КрасТЭК" 
и ОАО "Красноярская теплотранспортная компания".  Причиной, по которой 
стоит опасаться этих компаний - значительная доля их присутствия на рынке 
жилищно-коммунальных услуг в области теплоснабжения. Также 
немаловажное значение имеет и опыт оказания услуг данных компаний в  этой 
области.  
Теперь что касается потребителей ООО «КрасКом». К ним относят 
население, бюджетные организации, крупные промышленные предприятия, а 
также торговые и общественные организации. На рисунке 12,13,14 -
представлено процентное соотношение потребителей услуг водоснабжения, 
водоотведения и теплоснабжения. 
 
 
Рисунок 12 – Потребители услуг водоснабжения в городе Красноярске в % 
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Рисунок 13 – Потребители услуг водоотведения в городе Красноярске в % 
 
 
Рисунок 14 –Потребители услуг теплоснабжения в городе Красноярске в 
% 
 
Из-за разнонаправленности работ  в компании  ООО «КрасКом» начиная 
от перевозки нового магистрального водовода и заканчивая ремонтными 
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работами на электротехническом оборудовании водозабора, подрядчики 
организации постоянно меняются и сложно выделить какие то конкретные 
компании. Из последних сотрудничавших с ООО «КрасКом»  можно выделить 
ООО «ВК сервис+»  и ООО «Коммунальные Технологии и Строительство».  
ООО «ВК сервис+»  производит общестроительных работ по прокладке 
местных трубопроводов, линий связи и линий электропередачи, включая 
взаимосвязанные вспомогательные работы. А ООО «Коммунальные технологии 
и строительство» специализируется на услугах по ремонту и строительству 
объектов жилищно-коммунального комплекса. 
Договорные отношения с абонентами ООО «КрасКом» по 
предоставлению услуг водоснабжения и водоотведения, а также по другим 
видам услуг осуществляются на основе нормативных  и законодательных актов, 
постановлений города Красноярска и Федеральных законов. К ним относятся: 
- Федеральный закон от 07.12.2011г. № 416-ФЗ "О водоснабжении и 
водоотведении"; 
- Постановление правительства РФ от 29.07.2013г. № 644 "Об 
утверждении правил холодного водоснабжения и водоотведения, и о внесении 
изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации"; 
- Правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда 
утвержденные Постановлением Госстроя России от 27 сентября 2003 г. N 170; 
- Федеральный закон Российской Федерации от 23 ноября 2009 г. N 261-
ФЗ "Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о 
внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации 
"; 
- Федеральный закон Российской Федерации от 29 декабря 2004 г. N 188-
ФЗ "Жилищный кодекс Российской Федерации"; 
- Федеральный закон "Об основах регулирования тарифов ЖКХ" 
- Федеральный закон "О внесении изменений об основах регулирования 
тарифов ЖКХ" и т.д. 
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При рассмотрении какой либо компании, значимая роль принадлежит 
анализу ее сильных и слабых сторон. С помощью данной процедуры возможно 
простое и быстрое установление позиций компании, для выработки путей 
решения будущих проблем.  Рассмотрим сильные слабые  стороны ООО 
«КрасКом». 
Сильные стороны ООО «КрасКом», на основе вышеизложенного: 
1 Широкий ассортимент предоставляемых услуг. Компания занимается 
водоотведением, водоснабжением и теплоснабжением. Концентрация многих 
производительных услуг характеризует компанию как мультифункциональную, 
что особо важно на современном этапе развития жилищно-коммунальных 
компаний. 
2 Организация занимает монопольное положение на рынке 
водоснабжения и водоотведения в Красноярске.  
3 Корпоративная защищенность персонала – это один из главных 
элементов управления в компании «КрасКом». В организации широко 
распространена программа поддержки не только действующих сотрудников, но 
и пенсионеров в виде выплат материальной помощи и не только. 
4 Поддержка молодых специалистов. В целях повышения 
профессиональной подготовки, развития трудовой инициативы выпускников 
училищ, колледжей и вузов, пришедших на работу в «КрасКом», в октябре 
2007 года на предприятии создан Союз молодых специалистов.  
Слабые стороны ООО «КрасКом», на основе вышеизложенного: 
1 Слабая маркетинговая деятельность. Маркетинговая деятельность 
предполагает  творческую управленческую деятельность, задача которой 
заключается в развитии услуг путем оценки потребностей потребителей. Из-за 
ограниченности и прямоты задач на рынке жилищно-коммунальных услуг, 
ООО «КрасКом» выбирает путь получения прибыли, без поддержания 
творческой деятельности в организации. 
2 Рост конкуренции на рынке теплоснабжения, где в общем объеме 
предоставляемых услуг в этой области компания занимает 7% [43]. 
51 
 
3 Необходимость высококвалифицированного технического и 
обслуживающего персонала. Для правильной эксплуатации заграничных 
технических средств, на ООО «КрасКом» необходим персонал, обладающий 
знаниями в области использования такого оборудования.  
Итак, ООО «КрасКом» является уверенным лидером в  производстве  
услуг водоснабжения и водоотведения в городе Красноярске, а также 
специализируется на теплоснабжении. В своей работе   компания ставит задачу 
предоставление качественных жилищно-коммунальных услуг потребителям. К 
персоналу компания предъявляется, высокие требования и уделяется особое 
внимание для создания благоприятного климата.  Также на основе 
исследования ООО «КрасКом», выделились следующие проблемы компании – 
большой уровень объема ремонтных и профилактических работ на сетях и 
сооружениях, вследствие чего большая затратность на проведение и 
модернизацию объектов коммунальной инфраструктуры; кадровая проблема, 
проблема взаимодействия жилищно-коммунальной компании с клиентами. 
Составляющими этой проблемы являются большое время, затраченное на 
обслуживание абонента, а также малая информативность потребителя услуги 
вследствие чего возникают жалобы на работу коммунальной компании и потеря 
клиентской базы. 
 
2.2 Анализ и оценка эффективности управления процессом 
взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании  
 
Одна из наиболее важных отличительных черт сферы услуг заключается в 
характере проектирования этих услуг и в процессе, используемом для их 
создания. 
Сфера услуг имеет ряд важных характеристик. Во-первых, здесь 
потребитель обычно присутствует в производственном процессе, т.е. имеется 
более тесный контакт или взаимодействие с потребителем, чем в сфере 
промышленного производства. Во-вторых, в сфере услуг требуется более 
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высокая степень индивидуализации продукта в соответствии с требованиями 
потребителя. В-третьих, работы в сфере услуг обычно более трудоемки, чем в 
промышленности. Эти особенности делают управление операциями в сфере 
услуг более трудным делом с точки зрения обеспечения эффективности. 
Действительно, чем выше степень взаимодействия с потребителем, чем выше 
степень индивидуализации продукции, чем выше трудоемкость процесса, тем 
труднее обеспечить его высокую экономическую эффективность [26]. 
Произведенные и даже успешно реализуемые услуги не всегда могут 
обеспечить желаемый и планируемый успех населения. Он часто зависит от 
различных факторов, которые проявляются отношением к фирме потребителей, 
партнеров, органов власти и т.д.  
Теперь недостаточно проводить только лишь традиционные работы с 
населением. Для изучения запросов потребителей, для формирования 
положительного корпоративного имиджа необходима организация какой либо 
деятельность публичного отношения с клиентами  на предприятии сферы 
жилищно-коммунального хозяйства [19]. 
Естественным механизмом оценки эффективного производства услуг в 
сфере ЖКХ выступает рынок коммунального хозяйства, где данные услуги 
должны быть востребованы населением. Чтобы потребитель начал доверять 
обслуживание дома определенной организации, надо заинтересовать его 
лучшими характеристиками и более качественными условиями, чем у 
конкурентов, убедить потенциального потребителя пользоваться услугами. То 
есть проводить мероприятия, направленные на внешнюю среду. В жилищно-
коммунальной сфере являются не только одним из методов распространения 
коммунальных услуг населению путем создания благоприятного мнения о 
фирме и ее деятельности, но и средством влияния на организацию производства 
(обратная связь). 
В жилищно-коммунальной сфере это осуществляется через: 
1 Распространение сведений об услугах в беседах с потребителями 
жилищно-коммунальных услуг. 
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2 Стимулирование потребителей, путем предложения скидок на услуги на 
определенные периоды. 
3 Проведение различных мероприятий в обслуживаемых округах. 
4 Воздействие на взгляды потребителей через средства массовой 
информации, разъяснительную работу с потребителями о полномочиях и 
правах организации, о проводимых мероприятиях. 
5 Создание и укрепление имиджа не только предоставляемых услуг, но и 
компании в целом. 
Жилищно-коммунальная  сфера – это сфера оказания услуг. И зачастую 
успешность функционирования компании в этой области зависит от  
удовлетворенности потребителей. Удовлетворенность потребителей - это 
восприятие потребителями степени выполнения их требований. Чем выше 
степень удовлетворенности обслуживающей жилищно-коммунальной 
компании, тем меньше недовольств среди населения. Управляющая компания 
ежедневно взаимодействуют с абонентами. Следовательно, необходимо 
выделить основные показатели эффективного взаимодействия с клиентами 
жилищно-коммунальной компании: 
1 Минимизация времени клиента, затраченного на получение услуги. 
2 Минимизация жалоб и устранение выявленных недостатков в работе с 
клиентами. 
3 Достоверностью информации, предоставляемой потребителю. 
ООО «КрасКом», как управляющая компания, обязано предоставить 
потребителю услуги, соответствующие качеству обязательным требованиям 
нормативов и стандартов, санитарных правил и норм и условиям договора. 
Потребительские свойства и режим предоставления услуг должны 
соответствовать установленным нормам. Основными задачами анализа объемов 
оказываемых услуг организацией являются: 
- правильная оценка итогов выполнения производственной программы; 
- выявление положительного опыта в работе, недостатков и упущений, а 
также их влияние на выполнение производственной программы; 
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- изыскание резервов для улучшения технико-экономических 
показателей, повышения уровня обслуживания потребителей, снижения 
себестоимости, повышения рентабельности. 
Работа с населением в процессе управления компанией, оказывающей 
жилищно-коммунальные услуги, заключается в следующем: 
1 Прием и рассмотрение предложений и заявок, поступающих от 
потребителей жилищно-коммунальных услуг, по вопросам, связанным с 
жилищно-коммунальным обслуживанием, начислением платы за жилищно-
коммунальные услуги, принятие по ним необходимых мер. 
2 Организация сбора платежей от населения за жилье и коммунальные 
услуги, осуществление оперативного ежемесячного расчета платежей 
населения в зависимости от потребления услуг, наличия льгот, права на 
получение субсидий на оплату жилья и коммунальных услуг и т.д. 
3 Выявление потребителей, имеющих задолженность по платежам за 
жилищно-коммунальные услуги, и принятие мер по взысканию задолженности 
в установленном порядке. 
4 Учет граждан, имеющих льготы на оплату жилищно-коммунальных 
услуг. 
5 Оказание услуг по оформлению документов на получение субсидий. 
Для работы с жителями в ООО «КрасКом создан отдел по работе с 
населением, у специалистов которого любой гражданин может получить 
информационную помощь по возникающим вопросам в сфере жилищно-
коммунального хозяйства. Специалисты отдела по работе с населением 
занимаются письмами, а также рассматривают устные обращения, дают 
рекомендации. Отдел осуществляет прием граждан, оказывает практическую и 
консультационную помощь в вопросах заключения договоров. 
Главной целью отдела является потребитель, основная задача - помочь 
потребителю быстро и качественно решить свои вопросы, начиная от подачи 
заявки на выдачу технических условий на присоединение к сетям 
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водоснабжения, водоотведения, тепло-, электроснабжения и заканчивая 
заключением договора энергоснабжения [50]. 
Основные цели и задачи отдела: 
1 Упрощение для заявителей процедуры оформления запрашиваемых 
документов, сокращение времени, необходимого для подачи соответствующей 
заявки и получения готового документа. 
2 Содействие внедрению и использованию информационных систем в 
целях удовлетворения информационных потребностей и реализации прав 
заявителей, повышение доступности информации, обеспечение оперативности 
процессов подготовки и согласования запрашиваемых документов. 
Сам порядок обслуживания клиентов в офисе ООО «КрасКом» 
происходит следующим Образом. Сначала клиент знакомится с 
информационным стендом и объявлениями, разъясняющими порядок приема и 
функции сотрудников. Далее специалисты центра обслуживания клиентов 
консультируют потребителей по вопросам предоставления, каких либо услуг. 
Помимо консультации, специалисты выполняют функции по реализации 
потребностей клиента в рамках своих должностных обязанностей, к примеру, 
помощь в заполнении заявки. После консультации происходит заполнение 
заявки на получение выбранной  услуги клиентом, с вводом оператором заявки 
в компьютер. Далее, заполненная заявка рассматривается отделом и после, 
подписывается  клиентом.  
Теперь рассмотрим порядок обслуживания клиентов с помощью нотации 
графического моделировании IDEF0. На рисунке 15 отображена контекстная 
диаграмма работы с население, где на входе поступает обращение клиента и 
необходимые документы, на выходе сам договор. К материальным активам 
относят компьютер, с помощью которого вводятся данные, сотрудник, 
заполняющий эти данные и сам офис компании. К нематериальным активам 
относят правила оформления договора и обращения с клиентом. 
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Рисунок 15 – Контекстная диаграмма работы с населением 
 
Далее осуществляется декомпозиция функции (рисунок 16). Диаграмма 
декомпозиции функции работы с населением состоит из следующих функций: 
«Консультации клиента», «Заполнение заявки», «Ввод данных в компьютер», 
«Рассмотрение заявки», «Подписание договора». 
 
 
Рисунок  16 – Диаграмма декомпозиции функции работы с населением 
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Основными направлениями деятельности отдела по работе с населением 
ООО «КрасКом являются: 
- заключение и внесение изменений в договоры на управление; 
- организация и осуществление контроля по правильному и достоверному 
оформлению поступающих документов от населения, служащих основанием 
для заключения, расторжения договоров с гражданами и юридическими 
лицами; 
- осуществление контроля над правильным применением тарифов и 
ставок по оплате жилищно-коммунальных услуг; 
- обеспечение и организация приема населения по вопросам оплаты 
жилья, техобслуживания, коммунальных услуг, предоставления льгот; 
- оказание помощи собственникам в проведении общих собраний; 
- отдел по работе с населением занимается поддержанием обратной связи 
с собственниками жилья, а также с общественными организациями и 
учреждениями. 
В отдел по работе с населением ООО «КрасКом непосредственно 
поступают устные и письменные обращения граждан по интересующим их 
вопросам и с жалобами. Осуществляется системный подход к работе с 
обращениями граждан, все обращения фиксируются и систематизируются в 
отделе по работе с населением, ежедневно ведется контроль за сроками 
исполнения.  
Немаловажным элементом имиджа компании можно назвать 
корпоративный сайт. На сайте ООО «КрасКом можно узнать о самой компании, 
кроме того, на сайте представлены услуги и полезная информация для 
потребителей. Также для общения с прессой на ООО «КрасКом» 
функционирует пресс-центр, в котором выполняется общение с 
представителями общественности и средствами массовой информации для 
эффективного взаимодействия. 
Для удобства абонентов на сайте ООО «КрасКом существует 
специальный раздел с различной тематикой. Отличительной особенностью 
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является то, что с помощью сайта можно скачать необходимое заявление и 
самому заранее заполнить его. К примеру, на данном ресурсе можно скачать 
заявления: 
- заявление на выдачу «Заключения о соответствии построенного, 
реконструированного, отремонтированного объекта: наружных сетей 
водопровода, канализации и сооружений на них техническим условиям и 
проектной документации»; 
- заявление на вызов представителей ООО КрасКом на актирование 
скрытых работ и технический осмотр сетей водопровода, канализации и 
сооружений на них; 
- перечень тех. документации необходимой для подписания «Заключения 
о соответствии построенного, реконструированного, отремонтированного 
объекта: наружных сетей водопровода, канализации техническим условиям и 
проектной документации»; 
- бланк «Заключения о соответствии построенного, реконструированного, 
отремонтированного объекта: наружных сетей водопровода, канализации и 
сооружений на них техническим условиям и проектной документации»; 
- бланк типового договора для частного сектора (квартира); 
- бланк типового договора для частного сектора (водоснабжение) и т.д. 
Также можно задать вопрос по интересующей теме онлайн. О самых 
важных вопросов, касаемых отключения воды или других социально важных 
новостях для клиента компании можно проследить на сайте. 
Кроме того, на сайте компании для абонентов ООО «КрасКом» есть 
раздел Личный кабинет, в котором можно: 
- просмотреть данные по Вашим договорам с ООО «КрасКом» (объекты 
(абоненты), начисления и платежи, счетчики); 
- подать заявку на услуги КрасКом (выдача технических условий, 
оформление акта раздела границ, согласование проекта и т.п.); 
- подать сведения о показаниях приборов учета; 
- оплатить услуги КрасКом картами Visa, MasterCard. 
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Хотелось бы отметить, что взаимодействие с клиентами компании 
проходят в основном через центр обращения клиентов вручную. То есть, для 
заключения какого либо договора необходимо присутствие лично. В свою 
очередь хотелось бы сказать, что компания  ООО «КрасКом» предоставляет 
спектр автоматизированных услуг, где абонент может заранее распечатать 
необходимый ему бланк, записаться на очередь или с помощью личного 
кабинета оплатить услуги или подать заявку. Данная информация 
свидетельствует о том, что уровень работы с клиентами компании вирируется 
между взаимодействием непосредственно с сотрудником компании и 
автоматизированной системой. 
С целью оценки удовлетворенности потребителей  компании ООО 
«КрасКом в  городе  Красноярске был проведен опрос жителей в количестве 
250 чел. При помощи опроса было выявлено мнение по вопросу 
функционирования компании в городе Красноярске [44]. Таким вопросам 
выступал: 
Что Вас не удовлетворило при исполнении Вашего обращения 
специалистами жилищно-коммунальных организаций? 
Структура ответов на вопрос: «Что Вас не удовлетворило при исполнении 
Вашего обращения специалистами жилищно-коммунальных организаций?» 
представлена в таблице 2. 
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Таблица 2 Структура ответов жителей 
Варианты ответов 
Количество 
ответов 
Доля ответов 
в % 
Ранг 
Качество оказываемых услуг 22 8,8 5 
Культура общения 38 15,2 2 
Время выполнение заявки 30 12 4 
Наличие необходимых материалов 22 8,8 5 
Стоимость оказанных услуг 83 33,2 1 
Квалификация обслуживающего 
персонала 
21 8,4 6 
Вымогательство денег, помимо 
платежей в кассу 
3 1,2 7 
Ваш вариант 31 12,4 3 
Итого 250 100 х 
 
Обработка данных показала, что в большинстве случаев, а именно в 33,20 
% всей совокупности ответов, люди не удовлетворены стоимостью оказанных 
услуг. Чуть меньшее, недовольство вызывает и культура общения работников 
компании, что нашло свое отражение в 38 ответах опрошенных. Бескультурье 
работников ООО «КрасКом, а также неквалифицированное обслуживание, 
плохое информирование о проделанных работах, неудобное время исполнения 
заявок, неустроенность придомовых территорий стала довольно популярной 
социальной проблемой [44].  
 Также респонденты предлагали свои варианты ответов, что в 
относительном выражении составляет 12,40 % от всей совокупности ответов 
(таблица 2). Ранжированная структура ответов на вопрос представлена на 
рисунке 17. 
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Рисунок  17 – Ранжированная структура ответов жителей 
 
Кроме того, в ходе опроса было выяснено, что в основном, работой 
компании не удовлетворено старшее поколение, живущее на 
подведомственных территориях. Молодые люди относятся к компании лояльно 
[44]. 
На основании вышеизложенной информации, выделим проблемы 
взаимодействия с клиентами в ООО «КрасКом». Прежде всего, это проблема 
касается культуры общения между клиентами и работниками компании. Из 
опроса видно, что достаточно большая часть клиентов недовольна именно этим 
фактором. Из этого вытекает проблема жалоб на всю работу компании. 
Неважно касается ли это водоснабжения или неправильного заполненного 
бланка подключения счетчика. Работа с клиентами  это залог успешного 
функционирования компании. 
Также существенной проблемой компании  является осведомленности 
абонентов. Сейчас складывается такая практика, что потребитель просто платит 
за используемые услуги. Никакого контроля за динамикой роста тарифов, 
истории платежей и расчета по итоговой квитанции у него по существу нет. То 
есть, компания выставляет счет без информативности. 
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Таким образом, для эффективного управления процессом взаимодействия 
с клиентами в компании ООО «КрасКом», должна быть выстроена единая 
политика четких, спланированных и регламентированных действий по 
отношению к потребителям услуг, и потребители должны быть оповещены о 
ней. Взаимоотношения с потребителями ООО «КрасКом» необходимо 
выстраивать на основе знаний о специфике потребностей обслуживаемого 
сегмента (Индивидуальный подход к каждому сегменту потребителей). 
Основными направлениями деятельности ООО «КрасКом должны стать 
большая информированность населения о проводимых работах, большая 
скорость рассмотрения и реагирования на жалобы клиентов, расширение 
клиентской базы предприятия.  
В целях совершенствования работы с населением ООО «КрасКом» 
необходимо повысить культуру обслуживания, профессиональный уровень 
специалистов, исключить любые проявления формализма при рассмотрении 
обращений граждан.  
Для ООО «КрасКом» предлагающего услуги различным группам 
населения, больше подходят принципы удовлетворение потребностей как 
можно большего числа клиентов стандартизированными услугами. При этом 
потребителей подразделяют на большие группы на основе различных 
признаков, таких как доход, место проживания и т.д. Для каждого сегмента 
предоставляются различные модификации услуг. Все изменения в компании, 
связанные с процессом взаимодействия с клиентами, предполагается решить с 
помощью информационно аналитического обеспечения. 
 
2.3 Обоснование необходимости разработки информационно-
аналитического обеспечения управления процессом взаимодействия с 
клиентами жилищно-коммунальной компании  
 
Одним из основных факторов влияния научно-технического прогресса на 
все сферы деятельности человека является широкое использование новых 
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информационных технологий. Среди наиболее важных и массовых сфер, в 
которых информационные технологии играют решающую роль, особое место 
занимает сфера жилищно-коммунального хозяйства. Под влиянием новых 
информационных технологий происходят коренные изменения в технологии 
управления, повышается квалификация и профессионализм специалистов, 
занятых деятельностью в жилищно-коммунальной сфере. 
Для жилищно-коммунальных компаний характерна обработка больших 
массивов информации в ограниченные сроки и наличие объемной справочной 
документации. Причем информация постоянно корректируется, так как 
меняются состав и категории населения, законодательство, льготы, виды услуг, 
цены, тарифы и алгоритмы расчета. Меняются также и структуры управления в 
отрасли [13].  
Создание современных информационных систем для жилищно-
коммунальных компаний – является актуальной задачей. Современные 
информационные технологии позволяют: 
- вести учет потребления тепло-, водо- и энергоресурсов; 
- организовать контроль за состоянием технических объектов; 
- обеспечить взаимодействие между поставщиками и потребителями 
ресурсов.  
Рядовым гражданам, конечным потребителям услуг ЖКХ, внедрение 
информационных технологий позволит вести контроль над потребляемыми 
ресурсами и оптимизировать их расходование. 
Примеры задач в жилищно-коммунальных компаниях, для которых 
используется информационные системы: 
1 Повышение оперативности поступления на диспетчерский пункт 
информации о состоянии объектов с целью быстрого реагирования. 
2 Обработка информации о техническом состоянии жилого фонда 
территории. 
3 Дистанционное управление объектами ЖКХ. 
4 Бухгалтерский учет и расчет оплаты за коммунальные услуги. 
64 
 
5 Повышение качества работы с населением. 
Автоматизированные системы и высокие технологии могут оказать 
помощь и учесть интересы различных участников отношений в жилищно-
коммунальных вопросах. 
Одними из самых главных участников являются жильцы, то есть группа - 
население. Население может получить, как это ни странно, значительную 
выгоду от использования информационных технологий в жилищно-
коммунальных компаниях [30]. К примеру, снижается риск возникновения 
ошибок при вводе данных и сводится к минимуму  обращения к 
представителям компании. 
Другая группа - это банковские учреждения. Сюда относятся любые 
организации, которые осуществляют прием оплаты за коммунальные услуги от 
населения. Следовательно, система автоматизации и использование 
высокопроизводительного и оперативного программного обеспечения - это то, 
что может ускорить процесс оформления платежей и сократить время 
простаивания клиентов в очереди 
Еще одна - это представители власти. Они следят за тем, чтобы цены на 
коммунальные услуги рассчитывались целесообразно, а также, чтобы качество 
услуг соответствовало заявленному и полагающемуся по закону.  
К информационным технологиям управления, применяемым в жилищно-
коммунальных компаниях, относят: 
1 Автоматизированные системы диспетчерского управления - комплекс 
программных и технических средств, предназначенный для автоматизации 
управления в реальном времени территориально разнесенными процессами и 
средствами жизнеобеспечения объектов коммунального и жилищного 
хозяйства. 
2 Автоматизированные системы начисления, учета и обработки платежей 
за жилищно-коммунальные услуги. 
3 Автоматизированные системы учета водопотребления. 
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4 Web-порталы ЖКХ, позволяющие собирать статистическую отчетность 
сподведомственных учреждений в режиме он-лайн через Интернет, оперативно 
получать любые нерегламентированные показатели. 
5 Системы расчета субсидий в жилищно-коммунальном хозяйстве. 
Разновидности применения информационно-аналитических систем в 
жилищно-коммунальной сфере: 
1 Единые расчетно-кассовые центры (ЕРКЦ). 
Основное назначение ЕРКЦ - расчет стоимости коммунальных услуг, 
автоматизация оплаты коммунальных услуг населением в условиях действия 
договорных отношений между производителями услуг ЖКХ [35]. 
Основными целями создания ЕРКЦ являются: 
- формирование бездотационной системы ЖКХ на базе финансового 
анализа, контроля и учета имеющихся ресурсов; 
- учет потоков платежей за коммунальные услуги и управление 
документооборотом; 
- контроль собираемости платежей; 
- создание базы данных городского хозяйства, включающей всю 
информацию о состоянии жилищного фонда, о населении, квотах, субсидиях, 
оказанных услугах. 
Важнейшими направлениями деятельности ЕРКЦ являются: 
- оперативное централизованное обслуживание жителей МО по оплате 
жилищно-коммунальных услуг; 
- подготовка и доставка населению платежных документов; 
- предоставление льгот и субсидий; 
- внесение корректировок в расчеты при изменении тарифов, льгот и 
субсидий; 
- учет граждан, имеющих задолженность по оплате жилья и 
коммунальных услуг; 
- централизованная информационно-аналитическая поддержка 
административных округов. 
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Централизация абонентского обслуживания населения на базе ЕРКЦ 
позволила получить ряд преимуществ: 
- улучшение контроля правильности изменения тарифов и начисления 
платы за ЖКУ, исключение разночтений документов и ошибок их толкования; 
- использование на территории города единой счет-квитанции, вручаемой 
каждому плательщику лично; 
- повышение оперативности обновления информационной базы; 
- повышение качества предоставления льгот за счет интеграции 
информационной базы с базой данных службы социальной защиты населения; 
- повышение качества информационного обслуживания населения за счет 
организации «горячей линии» по вопросам оказания жилищно-коммунальных 
услуг. 
Одним из самых первых Единых информационно-расчетных центров 
появился  в Москве в 2002 году [42]. Он позволил объединить все основные 
виды жилищных (эксплуатационных), коммунальных и иных услуг в сфере 
жилищно-коммунального хозяйства (ЖКУ) в едином платежном документе, с 
возможностью оплаты услуг электронно, а также повысить степень 
прозрачности расчетов за ЖКУ, создать предпосылки для обслуживания 
населения по принципу "одного окна". 
2 «АИС ЖКХ». 
В качестве примера программного комплекса для автоматизации 
компаний жилищно-коммунальной сферы можно привести современную 
разработку информационной системы «Жилищно-коммунальное хозяйство» по 
начислению населению платежей за жилищно-коммунальные услуги (АИС 
ЖКХ)  [35]. 
«АИС ЖКХ» предназначена для эксплуатации в бухгалтериях или 
расчетных центрах жилищных организаций и позволяет вести базу данных 
жилищного фонда, производить расчет платы за пользование жильем и 
коммунальными услугами и мер социальной поддержки населения, учет оплаты 
по единым финансовым лицевым счетам, вести прием населения в режиме 
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справочно-информационного обслуживания и выдачи соответствующих 
документов, готовить отчетные формы бухгалтерского и статистического 
содержания.  
3 «БИТ: ЖКХ 8». 
«БИТ: ЖКХ 8» предназначена для автоматизации учета на предприятиях 
жилищно-коммунального хозяйства и  управляющих компаниях, где ведется 
расчет эксплуатационных и коммунальных услуг, учет задолженности по 
поставщикам. Использование системы «БИТ: ЖКХ 8» гарантирует жильцам 
отсутствие ошибок в расчетах и своевременное получение платежных 
документов, а также предоставляет широкий спектр возможностей для 
оптимизации работы жилищно-коммунальной компании [43]. 
Программа «БИТ: ЖКХ 8» предоставляет следующие возможности: 
- расчет населения и учет льгот по коммунальным услугам; 
- корректировка показаний по счетчикам за прошедшие периоды; 
- учет долгов за коммунальные услуги в разрезе видов услуг, начисление 
пени; 
- ведение истории по лицевым счетам; 
- учёт работы аварийно-диспетчерской службы; 
- загрузка информации о платежах за услуги, проведённые через банки и 
платёжные терминалы; 
- представление начислений по коммунальным услугам на бухгалтерские 
счёта предприятия. 
Использование программного продукта «БИТ:ЖКХ 8» позволяет 
отказаться от услуг расчетно-кассового центра, автоматизировать учет 
расчетов. Благодаря универсальности и гибкости в настройках программа 
приспособлена к работе во всех регионах. 
Данный программный продукт имеется в управляющей компании ООО 
«Гармония» в Ростове-на-Дону. В результате его внедрения появилась 
автоматизированная система для управления ТСЖ. Теперь работа с лицевыми 
счетами абонентов занимает гораздо меньше времени. Благодаря 
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автоматизированному учету показаний приборов значительно выросла скорость 
формирования документов. В программе автоматически формируется 
отчетность для поставщиков услуг, регламентированная отчетность. 
4 «ЭЛЛИС - ЖКХ». 
«ЭЛЛИС - ЖКХ» – современный программный продукт, созданный на 
основе системы управления базами данных MS SQL Server и предназначенный 
для автоматизации расчета квартплаты, коммунальных и прочих платежей, а 
также для ведения единой базы данных, включающей, кроме сведений по 
начислениям и платежам, данные по жилищным субсидиям, паспортному учету 
населения, содержанию жилищного фонда и т.д. 
КАС «ЭЛЛИС - ЖКХ» отвечает самым современным требованиям по 
надежности, производительности, уровню защиты информации, возможностям 
эффективной обработки и анализа данных, сервисным функциям и 
предназначена для эксплуатации в единых расчетно-кассовых центрах городов 
(районов) и крупных управляющих компаний с общим количеством 
обслуживаемых лицевых счетов от трёх тысяч. 
Основные особенности  «ЭЛЛИС - ЖКХ»:  
- клиент-серверная архитектура информационной сети;  
- возможность обслуживания неограниченного количества лицевых 
счетов с ведением по каждому из них развернутой истории начислений и 
платежей за весь период работы программы;  
- электронный обмен информацией центрального сервера со службами 
ЖКХ; 
- возможность удаленного администрирования работой программно-
аппаратного комплекса; 
- программная защита базы данных;  
- возможность внесения неограниченного количества общих, 
коллективных и индивидуальных приборов учета (счетчиков);  
- возможность расширения системы за счет подключения к ней новых 
программных модулей. 
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На территории Геленджикского района была введена комплексная 
автоматизированная система «ЭЛЛИС - ЖКХ» [42]. Она позволила объединить 
в единую базу данных всех абонентов с возможностью начисления  платежей и 
субсидий, корректно выполнять начисления на основании показаний счетчиков. 
Также стал осуществляться автоматический перерасчет начислений по любому 
лицевому счету за любой период. А главное, это сократилось  время приема 
абонентов за счет  быстрого вывода адресных бланков счетов-извещений на 
оплату жилищно-коммунальных и иных услуг. 
5 Государственная информационная система ЖКХ («ГИС ЖКХ»). 
Государственная информационная система жилищно-коммунального 
хозяйства — это единая федеральная централизованная информационная 
система, функционирующая на основе программных, технических средств и 
информационных технологий. Они обеспечивают сбор, обработку, хранение, 
предоставление, размещение и использование информации о жилищном фонде, 
стоимости и перечне услуг по управлению общим имуществом в 
многоквартирных домах, работ по содержанию и ремонту общего имущества в 
многоквартирных домах. Аккумулируется также информация о предоставлении 
коммунальных услуг и поставке ресурсов, необходимых для предоставления 
коммунальных услуг, размере платы за жилое помещение и коммунальные 
услуги, задолженности по указанной плате, объектах коммунальной и 
инженерной инфраструктур, а также иной информации, связанной с жилищно-
коммунальным хозяйством [41]. 
Целью создания и развития «ГИС ЖКХ» является формирование 
экономически оправданного, технически необходимого и социально значимого 
информационного пространства для: 
- консолидации необходимой информации в сфере ЖКХ в едином месте в 
режиме онлайн;   
- создания развитой конкурентной среды на рынке обслуживания жилья и 
предоставления коммунальных услуг; 
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- укрепления доверия граждан Российской Федерации к органам власти 
путем обеспечения свободного доступа граждан к информации в сфере ЖКХ, 
получения возможности направления обращений через систему в 
управляющую организацию, органы жилищного надзора с получением 
гарантированной реакции по ним; 
- возможности получения органами власти информации о сфере ЖКХ для 
проведения аналитики по всей территории страны при принятии 
управленческих решений; 
- возможности получения гражданами полной и актуальной информации 
о доме, о способе управления домом, о перечне оказываемых услуг по 
управлению общим имуществом в многоквартирном доме, выполняемых 
работах по содержанию общего имущества в многоквартирном доме, текущему 
и капитальному ремонту, об управляющей и ресурсоснабжающих 
организациях, о расчетах за жилое помещение и коммунальные услуги.  
Основными задачами ЖКХ («ГИС ЖКХ») является сбор, хранение и 
обработка информации, размещаемой в системе, а также обеспечение доступа к 
информации, размещенной в системе, предоставление такой информации в 
электронной форме [41]. 
Немаловажно и то, что государственная информационная система 
жилищно-коммунального хозяйства сделана для формирования удобного 
социально-ориентированного контента в сфере ЖКХ для получения 
гражданами в одном месте достоверной информации. Такой информацией 
может быть: 
- ведение информации об объектах теплоснабжения, водоснабжения, 
водоотведения,  газоснабжения, электроснабжения, используемых для 
производства и поставки коммунальных ресурсов, предоставления 
коммунальных услуг; 
- ведение информации о лицах, осуществляющих поставки ресурсов, 
необходимых для предоставления коммунальных услуг в многоквартирные и 
жилые дома, информации о лицах, осуществляющих деятельность по оказанию 
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услуг по управлению многоквартирными домами, по договорам оказания услуг 
по содержанию и (или) выполнению работ по ремонту общего имущества, по 
предоставлению коммунальных услуг; 
- ведение информации о региональных адресных программах по 
проведению капитального ремонта многоквартирных домов, региональных 
программ капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах, 
краткосрочных планах реализации региональных программ капитального 
ремонта, региональных адресных программ по переселению граждан из 
аварийного жилищного фонда, региональных программах по модернизации 
систем коммунальной инфраструктуры, получение отчетов о ходе реализации 
указанных программ и планов. 
Подключение всех регионов России к системе «ГИС ЖКХ» планируется с  
июля 2015 года и до января 2017 года [41]. Статистика внедрения «ГИС «ЖКХ» 
по субъектам Российской Федерации представлена на рисунке 18. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 18 – Статистика внедрения «ГИС «ЖКХ» в % 
 
Сравнение функций информационно аналитических систем, 
применяемых в жилищно-коммунальной сфере, с системой, внедряемой в 
компании ООО «КрасКом»  показано в таблице 3. 
 
72 
 
Таблица 3 – Сравнение функций информационно аналитических систем 
Функции 
Информационно аналитические системы 
ЕРКЦ 
АИС 
ЖКХ 
БИТ: 
ЖКХ 8 
ЭЛЛИС - 
ЖКХ 
ГИС 
ЖКХ 
АИС 
КрасКом 
Расчет стоимости 
коммунальных услуг 
+ + + + + + 
Автоматизация оплаты + - - - - - 
Введение истории платежей + + + + - + 
Подготовка документов для 
печати 
+ + + + + + 
Портативность программы - + + + - + 
Способность переноса 
данных 
- - + + - + 
Возможность расширения 
системы 
- + - + - + 
Информативный блок 
новостей 
- - - - + - 
Простота освоения - + - - + + 
 
Результатом всех информационно-аналитических обеспечений в 
жилищно-коммунальных компаниях является упрощение и улучшение работы с 
клиентами  этих компаний. Переход к широкому использованию 
информационных технологий в жилищно-коммунальных компаниях, приводит 
к облегчению процедур оплаты и оказывает и значительный социальный 
эффект. По большому счету, благодаря применению новых технологий, 
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отношение клиентов к жилищно-коммунальным компаниям меняется в лучшую 
сторону.     
Именно поэтому ООО «КрасКом» необходима разработка 
информационно-аналитического обеспечения управления процессом 
взаимодействия с клиентами. Как уже говорилось ране,  у компании имеются 
проблемы с взаимодействием с клиентами, а именно это культура общения 
между клиентами и работниками компании и осведомленности абонентов.  
Информационно-аналитическая система позволит решить эти проблемы 
за счет минимизации времени клиента, затраченного на получение кокой либо 
информации о своем счете, достоверности предоставленной информации, а 
также минимизации жалобы на недостатки жилищно-коммунальной компании. 
То есть, улучшая данные показатели эффективности за счет информационно-
аналитического обеспечения, будет расти удовлетворенность абонентов ООО 
«КрасКом». 
Актуальность данного вопроса в компании очень высока. На 
сегодняшний день информационные системы в жилищно-коммунальных 
компаниях уже внедрены и успешно работают в ряде регионов. Это касается не 
только единых систем оплаты услуг в Москве, Санкт-Петербурге, но и ввода 
систем обеспечения взаимодействия с клиентами в Свердловской области. 
Отмечается, что платежи от населения увеличились, а их удовлетворенность 
управляющей компанией возросло. Также увеличивается производительность 
работников всех служб, задействованных в предоставлении услуг, повышается 
достоверность и точность информации для отчетности, сокращается время на 
сбор и обработку полученной информации [32]. 
Разрабатываемое информационно-аналитическое обеспечение управления 
процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании 
ООО «КрасКом» будет содержать в себе несколько важных функций – это 
калькулятор нормативов коммунальных платежей и органайзер абонента. То 
есть, информационно-аналитическое обеспечение несет в себе функцию 
самостоятельного расчета пользователем  нормативов за жилищно-
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коммунальные услуги, а также контроль оплаты тарифов путем записи всех 
расходов за предоставленные услуги в электронный органайзер. 
Информационно-аналитическое обеспечение позволит к минимуму сократить 
обращения к представителям компании ООО «КрасКом», за счет того, что 
абонент сам будет следить за уплатой жилищно-коммунальных услуг. 
Осведомленность о своем счете теперь не будет большой проблемой для 
абонента. 
За основу реализации  информационно-аналитическое обеспечение будет 
браться удобный интерфейс и интуитивно понятный  функциональный набор. 
Так как предполагается пользование программой разных возрастных категорий 
населения. 
Информационно аналитического обеспечения для взаимодействия с 
клиентами будет внедрено, чтобы к минимуму сократить взаимодействия по 
средствам телефонной связи между абонентом и оператором. Также это 
позволит перейти компании ООО «КрасКом» на качественно новый уровень. А 
также преодолеть разрыв между клиентами и самой компанией путем 
повышения качества взаимоотношений между ними.  
Особое место в взаимоотношениях между ООО «КрасКом» и абонентом 
будет занимать достоверность и доступность информации, которая будет 
использоваться в информационно-аналитическом обеспечении. И именно 
благодаря информационно-аналитическому обеспечению компания ООО 
«КрасКом» будет способна решить проблемные вопросы в взаимоотношениях с 
клиентами. 
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3 Разработка модели информационно-аналитического обеспечения 
управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-
коммунальной компании ООО «КрасКом» 
 
3.1 Разработка модели информационно-аналитического обеспечения 
управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной 
компании 
 
В информационный век основным условием успешного развития любой 
компании является информационная составляющая. Она полезна не только 
ради организации конкурентоспособности с другими компаниями, но и для 
успешного взаимодействия со своими клиентами 
В ходе исследование ООО «КрасКом» главами ранее, выделилась 
проблема взаимодействия  с клиентами в компании. Причиной данной 
проблемы является некомпетентное общение операторов с абонентами 
компании и неосведомленности самих абонентов всеми важными 
информационными событиями для пользования услугами жилищно-
коммунальной компании. 
Предполагаемым решением проблемы взаимодействия компании с 
клиентами, будет служить модель информационно аналитического 
обеспечения. В целом, информационно-аналитическое обеспечение позволяет 
прогнозировать, диагностировать или корректировать деятельность 
организации, а также находить оптимальные пути решения поставленных задач 
компании. В этом случае информационно-аналитическая модель ставит задачу 
решения  проблемы взаимодействия с клиентами в жилищно-коммунальной 
компании ООО «КрасКом». Для этого предполагается разработать  
автоматизированную информационную систему для абонентов ООО 
«КрасКом».  Система позволит минимизировать  время клиента, затраченного 
на получение информации о своих платежках, узнать нормативы 
коммунальных платежей за те или иные услуги, а также повысить 
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информативность абонента, тем самым сократить количество жалоб на 
обслуживающую коммунальную компанию. Структурная схема программы 
представлена на рисунке 19.  
 
 
Рисунок 19 – Структурная схема программы 
 
Основными составляющими модели информационно-аналитического 
обеспечения управления процессом взаимодействия с клиентами жилищно-
коммунальной компании ООО «КрасКом» будут являться: 
1 Калькулятор коммунальных платежей. 
2 Органайзер абонента. 
И теперь о каждой составляющей поподробнее. Калькулятор 
коммунальных платежей будет позволять рассчитать сумму к оплате за 
водоотведение,  отопление, холодную и горячую воду с учетом нормативов. 
Тарифы в коммунальной сфере - ценовые ставки, по которым осуществляются 
расчеты с организациями за производимые ими товары (оказываемые услуги). 
Расчет тарифа в общем случае - это определение необходимого потребитель 
объема коммунальной услуги и затрат, которые коммунальное предприятие 
должно понести, чтобы предоставить коммунальный ресурс потребителям. 
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Тарифы необходимы для того чтобы избежать необоснованного завышения 
стоимости ресурсов организациями-производителями. 
Нормы на потребление какой-либо коммунальной услуги, будь то 
отопление, водоснабжение и т. д. принимаются местным уполномоченным 
органом при участии ресурсоснабжающих организаций. 
Расчеты за коммунальные услуги осуществляются в соответствии с 
Правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и 
пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов 
(постановление правительства РФ от 06.05.2011 №354), порядок расчета 
зависит от вида жилого помещения и степени благоустройства [52]. 
Нормативы потребления и тарифы за жилищно-коммунальные услуги в 
различных субъектах Российской Федерации могут различаться. К примеру, 
нормативы потребления тепловой энергии на отопление высчитываются, 
исходя из климатических условий региона, типа дома, материала стен и крыши, 
износа коммунальных сетей и других показателей.  
Итак, калькулятор коммунальных платежей будет рассчитать стоимость 
за различные жилищно-коммунальные услуги в городе Красноярске с учетом 
того, что поставщиком этих услуг будет являться ООО «КрасКом». Стоимость 
услуг водоснабжения и водоотведения  для потребителей города Красноярска 
на  2016 года будет считаться на основе документа «Нормативы потребления 
коммунальных услуг по холодному водоснабжению, горячему водоснабжению 
и водоотведению в жилых помещениях на территории Красноярского края, 
определенные расчетным методом», введенным постановлением Правительства 
Красноярского края от 09.10.2015 N 541-п  с 01 ноября 2015 года [50]. 
Модель расчета нормативов потребления коммунальных услуг по 
холодному водоснабжению, горячему водоснабжению и водоотведению в 
жилых помещениях и выводу стоимости за эти услуги, будет рассчитана в 
автоматизировано информационной системе для абонентов ООО «КрасКом» 
следующим формулам: 
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1 Коммунальные платежи за водоотведение рассчитываются по 
следующей формуле: 
 
      водо   водо,                                                                                       (1) 
 
где       - количество постоянно и временно проживающих в квартире граждан;  
 водо – норматив, установленный на водоотведение для региона; 
      – тариф, установленный на водоотведение для региона и 
поставщика услуг. 
2 Коммунальные платежи за холодное водоснабжение рассчитываются по 
следующей формуле: 
 
      холодв   холодв,                                                                                 (2) 
 
где       - количество постоянно и временно проживающих в квартире граждан; 
 холодв - норматив, установленный на холодное водоснабжение для 
региона; 
 холодв - тариф, установленный на холодное водоснабжение для региона и 
поставщика услуг. 
3 Коммунальные платежи за горячее водоснабжение рассчитываются по 
следующей формуле: 
 
      горячв   горячв,                                                                                  (3) 
 
где       - количество постоянно и временно проживающих в квартире граждан; 
 горячв - норматив, установленный на горячее водоснабжение для региона; 
 горячв  - тариф, установленный на горячее водоснабжение для региона и 
поставщика услуг. 
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4 Коммунальные платежи за отопление рассчитываются по следующей 
формуле: 
 
       отопл   отопл,                                                                                   (4) 
 
 где      - общая площадь жилого помещения в многоквартирном доме; 
 отопл - норматив, установленный на отопление для региона; 
 отопл - тариф, установленный на отопление для региона и поставщика 
услуг. 
Также, при расчете потребления коммунальных услуг по холодному 
водоснабжению, горячему водоснабжению и водоотведению в жилых 
помещениях и выводу суммы к оплате за эти услуги, необходимо знать вид 
благоустройства.  
Вид благоустройства или по-другому степень благоустройства 
многоквартирного дома или жилого дома - качественная характеристика 
многоквартирного дома или жилого дома, определяемая наличием и составом 
внутридомовых инженерных систем, обеспечивающих предоставление 
потребителям коммунальных услуг тех видов, которые могут быть 
предоставлены с использованием внутридомовых инженерных систем. 
Виды коммунальных услуг – водоотведение, холодное водоснабжение, 
горячее водоснабжение и отопление, с учетом вида благоустройства, тарифов и 
нормативов для абонентов ООО «КрасКом» в городе Красноярске 
представлены в  таблице 4. 
 
 
 
 
 
 
 
80 
 
Таблица 4 – Виды коммунальных услуг с учетом вида благоустройства, 
тарифов и норм 
Вид 
благоустройства 
Вил коммунальной услуги 
Водоотведение 
Холодное 
водоснабжение 
Горячее 
водоснабжение 
Отопление 
Другие степени 
благоустройства 
домов  
Норматив: 4,87 
м3/ чел Тариф: 
9,97 руб / м3 
Норматив: 6,08 
м3/ чел Тариф: 
15,4 руб / м3 
  
Уличные 
водоразборные 
колонки (вода, 
стоки)  
Норматив: 1,22 
м3/ чел Тариф: 
9,97 руб / м3 
Норматив: 1,22 
м3/ чел Тариф: 
15,34 руб / м3 
  
Дома с 
водопроводом, 
канализацией, без 
ванн  
Норматив: 7,91 
м3/ чел Тариф: 
9,97 руб / м3 
Норматив: 4,87 
м3/ чел Тариф: 
15,4 руб / м3 
  
Дома с ГВС, 
оборудованные 
умывальниками и 
душем 
  
Норматив: 3,04 
м3/ чел Тариф: 
161,5 руб / м3 
 
Дома с ГВС, 
оборудованные 
ваннами  
  
Норматив: 5,35 
м3/ чел Тариф: 
161,57 руб / м3 
 
Коммун. 
квартиры, 
общежития с 
водопроводом, 
канализацией  
цгвс  
Норматив: 7,61 
м3/ чел Тариф: 
9,97 руб / м3 
Норматив: 4,87 м 
/ чел Тариф: 
15,34 руб / м3 
Норматив: 1,82 
м3/ чел Тариф: 
161,57 руб / м3 
 
Дома с 
водопроводом, 
канализацией, 
ваннами цгвс 
Норматив: 12,9 
м3/ чел Тариф: 
9,97 руб / м3 
Норматив: 7,61 м 
/ чел Тариф: 
15,34 руб / м3 
 
Норматив: 
0,002 м3 / чел 
Тариф: 1781,1 
руб/ м3 
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Знание расчетных формул и нормативов потребления коммунальных 
услуг по различным направлениям, позволит разработать  автоматизированную 
информационную систему для абонентов ООО «КрасКом», где будет 
реализован калькулятор коммунальных платежей 
Теперь что касается органайзера для абонентов ООО «КрасКом». 
Органайзер – это изначально небольшая книга, содержащая календарь и 
блокнот, служащая для организации информации о личных контактах и 
событиях. С развитием информационных технологий книга стала заменяться 
сначала электронными органайзерами, затем карманными персональными 
компьютерами, компьютерными программами. 
Органайзер является средством управления временем. Для жилищно-
коммунальной отрасли, с ее многообразием предоставлением услуг и 
количеством потребителей, время является важнейшим показателем при 
взаимодействии с клиентом. 
Органайзер в автоматизированной информационной системе для  ООО 
«КрасКом», будет направлен непосредственно на абонента компании. Он 
предназначен для накапливания пользовательской информации, а затем 
оперативного поиска по ней, организации оплаты за жилищно-коммунальные 
услуги и контроле тарифов за эти услуги по датам.  Явным преимуществом 
органайзера абонента является большой объем вводимых данных. Хранение 
данных клиента компании базируется на создании информационной базы 
данных в программе «Microsoft Office Access». Таблица с данными будет 
содержать следующие поля (таблица 5). 
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Таблица 5 – Данные клиента 
Имя поля Тип данных 
ID Счетчик 
Номер платежа Числовой 
Дата платежа Дата/время 
Адрес потребителя Текстовый 
Услуга Текстовый 
Объем Числовой 
Тариф Числовой 
Размер оплаты Денежный 
Кто оплатил Текстовый 
 
Благодаря полю «Номер платежа», абонент компании сможет 
структурировать оплату жилищно-коммунальных услуг, зная количества уплат 
к примеру за месяц.  Поле «Дата платежа» как раз таки показывает, когда была 
оплачена услуга. Поле «Адрес потребителя» позволяет отметить квартиру, за 
которую были оплачены средства. То есть, органайзер предполагает большое 
количество адресов, не ограничиваясь только одним. Поле «Услуга» 
предполагает запись наименования оплаченного платежа. Поле «Объем» 
необходимо для записи количественно потребляемых ресурсов – это холодное 
водоснабжение, горячее водоснабжение, отопление и водоотведение. Поле 
«Тариф» помогает абоненту проследить тенденцию изменения стоимости на 
различны жилищно-коммунальные услуги с учетом времени. Одной из 
важнейших особенностью органайзера является, какой либо контроль, а 
главной составляющих контроля за услуги водоснабжения, отопления и т.д. 
есть плата. Поле «Размер оплаты» несет ответственность за эту функцию, а 
поле «Кто оплатил» наглядным образом показывает, кто внес плату за услуги. 
Также реализация органайзера абонента предполагает поиск заданной 
информации и распечатки основной таблицы для различных действий.  
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3.2 Выбор и обоснование программных средств для информационно-
аналитического обеспечения управления процессом взаимодействия с 
клиентами жилищно-коммунальной компании    
 
Для реализации информационно аналитического обеспечения управления 
процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании 
ООО «КрасКом», предполагается использование следующих программных 
средств – это «Delphi»  и «Microsoft Office Access». 
Язык Delphi используется миллионами разработчиков. Он сочетает 
современные возможности объектно-ориентированного языка, быструю 
компиляцию, подключение к разнородным базам данных и мощную 
визуальную платформу разработки, поддерживаемую тысячами компонентов и 
надстроек сторонних разработчиков. Полностью визуальная двусторонняя 
интегрированная среда разработки Delphi позволяет упростить и ускорить 
создание визуальных пользовательских приложений и приложений, активно 
работающих с базами данных, включая приложения для настольных систем 
Windows, интерактивные приложения с сенсорным вводом, приложения для 
электронных терминалов, а также приложения для баз данных, многозвенные, 
облачные и веб-приложения. Разработка приложений реализуется максимально 
быстрым способом, требует участия меньшего числа разработчиков и 
осуществляется для разных платформ Windows и баз данных. 
Microsoft Office Access  является настольной СУБД (система управления 
базами данных) реляционного типа. Достоинством Access является то, что она 
имеет очень простой графический интерфейс, который позволяет не только 
создавать собственную базу данных, но и разрабатывать приложения, 
используя встроенные средства [47]. 
В отличие от других настольных СУБД, Access хранит все данные в 
одном файле, хотя и распределяет их по разным таблицам, как и положено 
реляционной СУБД. К этим данным относится не только информация в 
таблицах, но и другие объекты базы данных, которые будут описаны ниже. 
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Для выполнения почти всех основных операций Access предлагает 
большое количество Мастеров (Wizards), которые делают основную работу за 
пользователя при работе с данными и разработке приложений, помогают 
избежать рутинных действий и облегчают работу неискушенному в 
программировании пользователю. 
Создание многопользовательской БД Access и получение одновременного 
доступа нескольких пользователей к общей базе данных возможно в локальной 
одноранговой сети или в сети с файловым сервером. Сеть обеспечивает 
аппаратную и программную поддержку обмена данными между компьютерами. 
Access следит за разграничением доступа разных пользователей к БД и 
обеспечивает защиту данных. При одновременной работе. Так как Access не 
является клиент серверной СУБД, возможности его по обеспечению 
многопользовательской работы несколько ограничены. Обычно для доступа к 
данным по сети с нескольких рабочих станций, файл БД Access (с расширением 
*.mdb) выкладывается на файловый сервер. При этом обработка данных ведется 
в основном на клиенте – там, где запущено приложение, в силу принципов 
организации файловых СУБД. Этот фактор ограничивает использование Access 
для обеспечения работы множества пользователей (более 15–20) и при 
большом количестве данных в таблицах, так как многократно возрастает 
нагрузка не сеть [47]. 
При запуске автоматизированной информационной системы для 
абонентов ООО «КрасКом», пользователь видит стартовое окно программы 
(рисунок 20). 
 
85 
 
 
Рисунок 20 – Стартовое окно АИС 
 
В данном окне находятся две важнейшие составляющие 
автоматизированной информационной системы - калькулятору коммунальных 
платежей и органайзеру абонента. Далее, при переходе к калькулятору 
коммунальных платежей появляется возможность выбора услуги, за которую 
требуется рассчитать сумму к оплате (рисунок 21). 
 
 
Рисунок 21 – Выбор услуг 
 
Рассчитаем сумму к оплате в автоматизированной информационной 
системе для абонентов ООО «КрасКом» на примере холодного водоснабжения. 
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При нажатии кнопки «Холодное водоснабжение» открывается диалоговое окно, 
представленное на рисунке 22. 
 
 
 
Рисунок 22 – Диалоговое окно «Холодное водоснабжение» 
 
Теперь предоставляется возможность ввода данных для дальнейшего 
расчета суммы к оплате за холодное водоснабжение. Чтобы осуществить 
данные расчет, необходимо ввести с помощью клавиатуры, количество 
зарегистрированных граждан в квартире и выбрать вид благоустройства. В 
свою очередь вид благоустройства делится на три вида: 
- другие степени благоустройства домов; 
- кличные водоразборные колонки (вода, стоки); 
- дома с водопроводом, канализацией, без ванн; 
- дома с водопроводом, канализацией, ваннами, с цгвс; 
- коммунальные квартиры, общежития с водопроводом, канализацией, с 
цгвс. 
В качестве примера, рассчитаем сумму к оплате по формуле (2) за 
холодное водоснабжение. 
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С учетом того, что вид благоустройства был выбран «Дома с 
водопроводом, канализацией, ваннами, с цгвс»,  норматив составляет 7,61 м3/ 
чел, а тариф 15,34 руб / м3. Количество зарегистрированных граждан    вводим 
4. В результате чего получается:                                              
 
                                                               
 
Данные, по примеру расчета суммы к оплате за холодное водоснабжение 
в автоматизированной информационной системе для абонентов ООО 
«КрасКом», представлены на рисунке 23. 
 
 
Рисунок 23 – Расчет суммы к оплате за холодное водоснабжение 
 
Таким же образом можно посчитать сумму к оплате за водоотведение, 
горячее водоснабжение и отопление.  
После того, как была рассмотрена функциональная часть работы расчета 
коммунальных платежей, необходимо описать работу органайзера абонента. 
Для этого в стартовом окне программы, нажимаем на кнопку «Органайзер 
абонента» и попадаем во вкладку органайзер (рисунок 24). 
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Рисунок 24 – Органайзер абонента 
 
Данное окно предоставляет возможность работать с базой данной, 
созданной в  «Microsoft Office Access», в автоматизированной информационной 
системе для абонентов ООО «КрасКом». Преимущество системы заключается в 
том, что данные одинаковым образом отображаются и в «Microsoft Office 
Access» , и в разработанной автоматизированной информационной системе. 
Изменение данных может осуществляться в любой из систем, что, безусловно, 
является плюсом для пользователя. 
Само окно «Органайзер абонента» делится на несколько разделов. 
Первый раздел – эта таблица, где отражена полезная информация для абонента. 
К ней относится номер платежа, дата платежа, адрес потребителя, объем, 
тариф, размер оплаты и кто оплатил услугу.   
Следующий раздел с помощью специальных клавиш позволяет: 
-  добавить запись « »; 
-  удалить запись « »; 
-  сохранить запись « »; 
-  перейти к последней записи « »; 
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-  перейти к первой записи « »; 
-  перейти к следующей записи « »; 
-  перейти к предыдущей записи « ». 
Для примера, добавим десятый платеж в органайзер с помощью кнопки «
»  и заполним его (рисунок 25). 
 
 
Рисунок 25 – Добавление новой записи 
 
Теперь удалим данный платеж с помощью кнопки « ». Перед этим 
появляется диалоговое окно, где спрашивается,  действительно ли пользователь 
хочет совершить данное действие (рисунок 26). 
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Рисунок 26 – Удаление десятого платежа 
 
В результате удаление, окно «Органайзер абонента»  выглядит 
следующим образом (рисунок 27). 
 
 
Рисунок 27 – Результат удаления десятого платежа 
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Третий раздел позволяет осуществить поиск на основе услуги и 
информации кто оплатил. Для примера, введем в услугу «Горячее 
водоснабжение», а в раздел кто оплатил «Иванов». В результате чего, черный 
флажок в начале таблицы будет показывать найденный объект, с учетом 
параметров поиска (рисунок 28). 
 
 
Рисунок 28 – Поиск по параметрам 
 
При необходимости данные, отображаемые в таблицы можно 
распечатать, нажав на кнопку «Печать». После нажатия на данную кнопку 
открывается уже заполненный документ в «Microsoft Office Excel»,  который 
при необходимости можно сохранить (рисунок 29). 
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Рисунок 29 – Результат нажатия кнопки «Печать» 
 
Таким образом, с помощью автоматизированной информационной 
системы для абонентов ООО «КрасКом», потребитель сможет рассчитать 
стоимость к оплате за водоотведение, холодное и горячее водоснабжение, а 
также за отопление. Помимо того, абонент может записывать данные об 
оплаченных услугах, с возможностью внесения даты оплаты, номера платы, 
размера оплаты, адреса потребления и  объема оказанной услуги. 
 
3.3 Оценка экономической  эффективности  внедрения предложенного 
информационно-аналитического обеспечения 
 
В экономике одним из основных понятий является «экономическая 
эффективность» хозяйственных мероприятий. Теория эффективности чётко 
разграничивает понятие эффекта и эффективности. Эффект - это результат, 
следствие каких-либо причин, действий. Он может измеряться в материальном, 
социальном, денежном выражении. 
Эффективность отражает не сам результат, а то, какой ценой он был 
достигнут. Чаще всего она характеризуется относительными показателями. 
Экономическая эффективность - это вид эффективности, который 
характеризует результативность деятельности экономических систем. 
Основной особенностью таких систем является стоимостный характер средств 
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(затрат, издержек) достижения целей (результатов), а в ряде случаев и самих 
целей (в частности, получения прибыли). 
Внедрение автоматизированной информационной системы для 
взаимодействия с клиентами в жилищно-коммунальной компании ООО 
«КрасКом» - это сложный процесс, предполагающий учет всех затрат на 
приобретение автоматизированной информационной системы и ее реализацию.  
В состав затрат компании на внедрение автоматизированной 
информационной системы входят: 
- приобретение и освоение программного обеспечения; 
- обучение персонала. 
Предполагаемая общая сумма затрат на приобретение системы составит 
5000 рублей. Затраты на пуско-наладочные работы составят 1000 рублей. 
Проект внедрения автоматизированной информационной системы будет 
проходиться в течение определенного периода времени и за это время 
необходимо будет обеспечить подготовку группы специалистов для 
обеспечения работы системы в количестве 2 человек. Затраты на подготовку 
составят 1200 рублей. В таблице 6 представлены затраты на приобретение и 
запуск системы. 
 
Таблица 6  – Затраты на проект  
Статья расхода Стоимость 
Приобретение программного  обеспечения 5000 руб. 
Пуско-наладочные работы 1000 руб. 
Подготовка специалистов 1200 руб. 
Итого капитальные вложения 7200 руб. 
 
Главный экономический эффект от внедрения информационно-
аналитического обеспечения заключается в улучшении экономических и 
хозяйственных показателей работы компании, в первую очередь за счет 
повышения оперативности взаимодействия с клиентами  и снижения 
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трудозатрат на это взаимодействие. То есть характер изменений будет 
направлен на сокращения расходов на взаимодействие с клиентами. Так 
экономический эффект выступает в виде экономии трудовых и финансовых 
ресурсов, получаемой от: 
- снижения трудоемкости работы операторов, за счет уменьшения  
количества жалоб от абонента; 
- снижение времени обслуживания абонента; 
- увеличение информативности предоставляемой информации; 
- сокращение некоторых служащих предприятия. 
Снижение трудозатрат работы операторов возможно за счет 
автоматизированной информационной системы для абонентов ООО 
«КрасКом». Сейчас в компании, для обработки запроса, где требуется 
рассчитать стоимость холодного водоснабжения для абонента компании 
оператору, требуется около 8 минут.  В таблице 7 представлены временные 
затраты на обслуживание одного абонента. 
 
Таблица 7 – Время обслуживания одного абонента 
Операция 
Среднее время затраты на 
выполнение  
Дозвон до оператора компании 1 минута 
Разъяснение проблемы обращения 1 минута 
Обработка оператором запроса от абонента 2 минуты 
Корректировка проблемы обращения 
абонентом 
2 минуты 
Получение рекомендаций от оператора для 
предотвращения проблемы  
2 минуты 
Итого затраченного времени 8 минут 
 
Теперь что касается времени получения той же информации о стоимость 
холодного водоснабжения, только с использованием автоматизированной 
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информационной системы и ее составляющей «Калькулятор коммунальных 
услуг» (таблица 8). 
 
Таблица 8 – Время с использованием автоматизированной информационной 
системы 
Операция 
Среднее время затраты на 
выполнение 
Запуск автоматизированной 
информационной системы 
1 минута 
Выбор типа услуги 30 секунд 
Ввод исходных данных 1 минута 
Расчет стоимости  30 секунд 
Итого затраченного времени 3 минуты 
Экономия времени 5 минут 
 
После внедрения в ООО «КрасКом» автоматизированной 
информационной системы для абонентов  предполагается снижение времени 
обслуживания абонента за счет того, что абонент сам сможет рассчитать 
стоимость за ту или иную услугу, оказанную компанией с помощью 
«Калькулятора коммунальных услуг». За счет чего время обслуживания одного 
клиента сократится примерно на 5 минут. Характер звонков оператору ООО 
«КрасКом»  представлен на рисунке 30. 
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Рисунок 30 – Характер вопросов оператору в % 
 
Благодаря  введению автоматизированной информационной системы для 
абонентов  ООО «КрасКом» и использовании ее составляющей «Органайзер 
абонента» предполагается увеличение информативности среди клиентов 
компании и сокращения характера звонков по поводу  «Вопроса о контроле 
оплаты от абонента» и «Вопросе о сумме оплаты за услуги» примерно на 9% 
суммарно. 
Также предполагается уменьшение количества звонков от абонентов 
компании, как раз таки за счет большой информативности самих абонентов и 
их способности самостоятельно решать вопросы, связанные с расчетом платежа 
за коммунальные услуги. Прогнозируемая динамика количества звонков в 
месяц (рисунок 31).  
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Рисунок 31 – Прогнозируемая динамика количества звонков 
 
Таким образом, после ввода системы, предполагается сокращение 
количества звонков примерно на 18%, а также сокращения жалоб на работу 
компании за счет увеличения удовлетворенностью компанией среди абонентов. 
Из-за сокращения количества заявок и времени обслуживания клиента, 
благодаря внедрению автоматизированной информационной системы для 
абонентов ООО «КрасКом», предполагается сокращение рабочего времени 
оператора на час. 
Эффективный фонд рабочего времени в днях год определяется по 
формуле: 
 
            ,                                                                                             (5) 
 
где          – количество дней в году (366), дней; 
     – количество выходных и праздничных дней (119), дней.  
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Эффективный фонд рабочего времени в часах одного оператора до 
внедрения автоматизированной информационной системы для абонентов ООО 
«КрасКом» определяется следующим образом: 
 
              ,                                                                                        (6) 
 
где         – эффективный фонд рабочего времени в днях за год (247), дней; 
  – количество часов в смену (8), часов. 
 
                                
 
Тогда величина трудозатрат на обслуживание абонента за год 
определяется: 
 
        ,                                                                                                    (7) 
 
где      – эффективный фонд рабочего времени одного работника за год (1976), 
часов; 
Ч- количество работников, человек. 
Трудозатраты восьми операторов составят: 
 
                               
 
Однако, как отмечалось выше, после внедрения автоматизированной 
информационной системы для абонентов ООО «КрасКом» рабочий день 
оператора составит 7 часов и тогда эффективны фонд рабочего времени в год 
будет равен: 
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Снижение трудозатрат на обслуживание абонента определяется по 
формуле: 
 
                   ,                                                                                     (8) 
 
где       ,         — соответственно величины трудозатрат работников до 
внедрения программного комплекса и после, человеко-часов. 
Для операторов общее снижение трудозатрат составит: 
 
                                    
 
В итоге, такое снижение трудозатрат может создать предпосылку для 
сокращения одного оператора, т.к. с таким потоком обслуживания абонентов 
могут справиться за свой восьмичасовой рабочий день 7 операторов. На 
рисунке 32 представлена прогнозная динамика изменения величины 
трудозатрат на обслуживание оператором абонента за год. 
 
 
Рисунок 32 – Прогнозная динамика изменения величины трудозатрат  
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Таким образом, только благодаря сокращению одного оператора, 
компания сможет сэкономить около 27000 руб.   
 Экономия, в результате внедрения автоматизированной информационной 
системы для абонентов ООО «КрасКом», возможна за счёт: следующих 
компонентов 
- экономии финансовых ресурсов (увольнение одного работника 27000 
руб.); 
- дополнительного дохода за счет реализации рекламы в 
автоматизированной информационной системе (8000тыс. руб.  за месяц); 
- уменьшения требований к обработке данных (3000 руб.  за месяц);  
- избежание будущего роста численности персонала (3000 руб.  за месяц); 
- доход от реализации имущества, которое стало ненужным после 
внедрения автоматизированной информационной системы (5000 руб.). 
Итак, по полученным результатам можно сделать выводы, что внедрение 
автоматизированной информационной системы для абонентов ООО «КрасКом» 
будет являться эффективной. Затраты на приобретение системы  уже окупятся 
только благодаря экономии финансовых ресурсов. Предполагаемая разница 
между затратами на внедрение автоматизированной-информационной системы 
и количестве  сэкономленных денежных средств с ее помощью показана на 
рисунке 33. 
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Рисунок 33 – Предполагаемые затраты и экономия в рублях 
 
В период приобретения, адаптации и освоения автоматизированной 
информационной системы для абонентов ООО «КрасКом» компания понесет 
расходы в размере 7200 рублей, но получит  предполагаемую экономию равную 
46000 рублей. 
Сейчас клиентская база компании ООО «КрасКом»   составляет более 
сорока тысяч абонентов. С введением автоматизированной информационной 
системы предполагается увеличение клиентской базы за счет сокращения 
времени на обслуживание клиента, а также благодаря положительным отзывам 
о компании среди уже  имеющихся клиентов. Предполагаемое количество 
клиентов, после месяца использования системы (рисунок 34).  
 
 
Рисунок 34 – Предполагаемый рост количества клиентов за месяц 
7200 
46000 
0 
5000 
10000 
15000 
20000 
25000 
30000 
35000 
40000 
45000 
50000 
Предполагаемы затраты на 
внедрение автоматизированной 
информационной системы  
Предполагаемый экономия от 
внедрения автоматизированной 
информационной системы  
44319 
44903 
44000 
44100 
44200 
44300 
44400 
44500 
44600 
44700 
44800 
44900 
45000 
До внедрения автоматизированной 
информационной системы  
После внедрения 
автоматизированной 
информационной системы  
102 
 
В итоге, автоматизированная информационная система позволит решить 
одну из главных проблем компании – взаимодействие с клиентами. Абоненту 
будет представлена возможность решения вопросов контроля оплаты за 
жилищно-коммунальные услуги и самостоятельному подсчету оплаты за 
различные коммунальные услуги, предоставляемые компанией ООО 
«КрасКом».  А с точки зрения самой компании получение экономического 
эффекта от внедрения информационно-аналитического обеспечения, 
связанного с улучшением экономических и хозяйственных показателей работы 
компании, а именно экономии денежных средств. 
Также снижается трудоемкости работ операторов, экономии 
производственных ресурсов и повышение качества обслуживания и увеличения 
удовлетворенности абонентов, что положительным образом скажется на работе 
компании. 
Немаловажен и тот факт, что автоматизированная информационная 
системы для абонентов ООО «КрасКом» является своего рода уникальной и не 
имеющей аналогов. Она сочетает в себе две важнейшие составляющие для 
любого пользователя жилищно-коммунальных услуг – это подсчет тарифов и 
его контроль. Имея такую систему первой, компания ООО «КрасКом» 
акцентирует свою уникальности среди других компаний, предоставляющих 
жилищно-коммунальные услуги, и  показывает, на сколько компании важен 
каждый их абонент. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
При разработке информационно-аналитического обеспечения управления 
процессом взаимодействия с клиентами  жилищно-коммунальной компании 
ООО «КрасКом» проанализированы проблемы развития жилищно-
коммунальной сферы, проблемы рынка жилищно-коммунальных услуг в 
России и Красноярском крае, а также проанализирован зарубежный опыт 
управления развитием компаний жилищно-коммунальной сферы. 
Также при исследовании компании ООО «КрасКом» произведен анализ и 
оценка эффективности взаимодействия абонента с компанией. И после 
выделения основных проблем в компании, осуществилось обоснование 
необходимость разработки информационной системы для взаимодействия с 
клиентами 
С помощью программ «Delphi»  и «Microsoft Office Access» разработана 
информационно система   для взаимодействия с клиентами в компании ООО 
«КрасКом». Главными составляющими этой системы являются калькулятор 
коммунальных платежей и органайзер абонента. 
Оценена экономическая эффективность внедрения предложенного 
информационно-аналитического обеспечения. По результатам которой, был 
сделан вывод о том, что внедрение автоматизированной информационной 
системы по обеспечению управления процессом взаимодействия с клиентами в 
ООО «КрасКом» является эффективной. Затраты на приобретения системы 
окупаются за счет экономии финансовых ресурсов, а компания улучшит свои 
экономические и хозяйственные показатели работы. 
Разработка информационно-аналитического обеспечения управления 
процессом взаимодействия с клиентами жилищно-коммунальной компании 
ООО «КрасКом» позволит снизить время на обслуживание клиента, увеличить 
информативность абонента и повысить качество обслуживания, а также 
сэкономить финансовые ресурсы компании.   
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